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SERVICII INOVATOARE IN BIBLIOTECI

Lola Maria PETRESCU, Georgeta TOPAN,

Biblioteca Judeteana ,Octavian Goga” Cluj

»Biblioteca viitorului necesita viziune, tehnologii, servi-
cii, dar in primul rand are nevoie de creativitatea oameni-
lor.” (Phyllis B. Spies)

Abstract

The works studied and used during the
elaboration of the article show that librar-
ies around the world are in constant motion,
renewal, modernization — processes due to
many challenges coming from outside of the
institutions. The issues arising interest to li-
brary specialists are the same: the expansion
and diversification of innovative and quali-
tative, user-driven services, but the opinions
are divided in applying their trade loyalty
strategies. The co-participation of users in
offering service and promoting news, the li-
brary ,3rd place’, the hybrid library that of-
fers traditional services and Web 1.0 services,
Web 2.0 and, in the future, maybe Web 3.0
and Web 4.0, determine the adoption of the
model of participatory library and other new
models for libraries of the future.

Keywords: library, hybrid library, mod-
ernization, innovative services, users.

* X %

Bibliotecile din Romania, ca si cele-
lalte biblioteci din statele Uniunii Euro-
pene si din intreaga lume, sunt si in pre-
zent intr-un amplu proces de schimbare
si modernizare, proces generat atat de
globalizare, cat mai ales de provocari-
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le si posibilitatile oferite de societatea
informationala.

Mai mult ca oricand bibliotecile,
alaturi de alte institutii culturale, s-au
implicat, si era si firesc sa o faca, in con-
ditiile in care materia prima a celui ,de-
al Treilea Val”, cea care ofera avantajul
de a fi inepuizabila, este informatia, ce
se gaseste, in primul rand, in biblioteci,
depozitarele si gestionarele milenare ale
acesteia.

Cu ajutorul informatiei si indeosebi
a imaginatiei, bibliotecile pot gasi solu-
tii pentru multe din problemele lor. Un
model demn de urmat vor gasi bibliote-
cile siin Uniunea Europeana, ,ce poseda
un potential extraordinar pentru inova-
tie si care a pus bazele uneia din cele
mai mari piete unice din lume, in care
produsele si serviciile inovatoare pot fi
realizate prin eliminarea obstacolelor
din calea transformarii ideilor in produ-
se si servicii”'.

Cuvantul serviciu provine din latines-
cul servitium si este echivalentul termeni-

' Comisia Europeana. Este nevoie de mai multe
eforturiin materie de inovare, http://ec.europa.eu/
news/business/130326_ro.htm
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lor actiune si rezultat. Desi cuvantul servi-
ciu a fost cunoscut si utilizat in literatura
de specialitate de foarte mult timp, inca de
la inceputurile literaturii economice, nici
pana in prezent nu s-a ajuns la un consens
si nu avem o definitie universal valabila.

Definirea termenului serviciu este inca
foarte diversa, complexd, controversata si
foarte greu de realizat si din cauza etero-
genitatii serviciilor. De aceea, acest con-
cept a primit un numar foarte mare de
definitii. In dictionarul Webster, serviciul
este definit ca, o contributie la bunastarea
altora” si,,ca o munca utild prin care nu se
produce un bun material”.

Asociatia Americana de Marketing de-
fineste serviciul ca fiind ,activitatea oferita
la vanzare care produce avantaje si satis-
factii fara a antrena un schimb fizic sub
forma unui bun”

Cea mai clara si reusita definitie a ter-
menului serviciu este aceea a profesorului
emerit Philip Kotler: ,Un serviciu reprezinta
orice activitate sau avantaj pe care o parte il
ofera alteia si care are in esentd un caracter
intangibil, neavdnd drept rezultat transferul
proprietdtii asupra vreunui lucru.”

Din domeniul serviciilor, cele mai uzu-
ale sunt:
serviciile de transport;
serviciile turistice;
serviciile de sanatate;
serviciile bancare;
serviciile culturale;
serviciile publice.

Serviciile culturale pot fi defini-
te ca ,activitati prestate in beneficiul
consumatorilor de cultura, cu sau fara
participarea lor directa, cu scopul de a le
implini anumite nevoi si a le produce sa-
tisfactiile asteptate de ei".

2KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary; SAUNDERS,
John; WONG, Veronica. Principiile marketingului.
Bucuresti: Teora, 1998, p. 699.

3 MOLDOVEANU, Maria; I0AN-FRANC, Valeriu.
Marketing si culturd. Bucuresti: Expert, 1997, p. 15.
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Ca oricare din cele cateva categorii de
servicii amintite, mentionam ca si cele cul-
turale constituie o clasa deosebita de ser-
vicii, a caror tipologie se poate diferentia
dupa mai multe criterii: pietele, continutul
prestatiilor si multe altele.

Pentru exemplificare am ales criteriul:
sistemul institutional de promovare a cul-
turii la nivelul colectivitatilor umane, con-
form caruia amintim:
universitatile populare;
filarmonicile;
teatrele;
muzeele;
bibliotecile.

Specialistul francez Bertrand Calenge
defineste notiunea de serviciu de bibliotecd
astfel: ,est service tout ce qui, dansl'existence
et l'activité de la bibliothéque, est rencontre
entre un des éléments de l'organisation et le
public™, adica serviciu este tot ce existd in
activitatea bibliotecii, este intdlnirea intre
membrii organizatiei si public.

Stim ca relatia dintre utilizatori si
bibliotecari este foarte importanta si con-
tribuie la structurarea evolutiei modelului
de biblioteca, de aceea aceasta trebuie
mereu adaptata schimbarilor culturale, so-
ciale, politice si economice din societate.

Aceasta relatie de serviciu intr-o biblio-
teca se realizeaza intre utilizator (destina-
tarul si co-creatorul serviciului), bibliotecar
(prestatorul serviciului) si biblioteca (loca-
lul), fiind inteleasa ca un sistem de elemen-
te interdependente: spatiul fizic si digital,
produsele, bibliotecarii, proiectele derulate
in bibliotecd, serviciile care ocupa o tot mai
mare insemnatate in biblioteca si altele.

,In cuvintele a servi si serviciu se rega-
sesc notiunile de actiune si rezultat, insa

4 GILBERT, Raphaéle. Services innovants en biblio-
theque: construire de nouvelles relations avec les
usagers. Ecole nationale supérieure des sciences
de l'information et des bibliotheques, 2010, p. 22.
http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/
notice-48197
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nu exista cuvantul echivalent lui productie
pentru a exprima procesul de creare a ser-
viciului. Inexistenta unui astfel de cuvant
a fost inlocuita cu neologismul servuction
(din limba franceza) exprimand procesul
de creare a serviciului.”®

Servuction este un termen aparut in-
tre anii 1980 si 1987 si a fost dezvoltat de
catre Pierre Eiglier si Eric Langeard. La noi,
unii autori folosesc in locul cuvantului ser-
vuction termenul procesare, care inseamna
acelasi lucru - un proces de creare a servi-
ciului, dar este de origine romana. Pentru
clarificarea notiunii de servuction, respec-
tiv procesare, vom analiza doua modele
de baza ale procesdrii serviciilor, modele
la care participa, in primul exemplu, doua
persoane, iar in al doilea exemplu, o per-
soand si un produs.

Situatia 1 este ipostaza clasica dintr-o
biblioteca: cele doud persoane (utilizatorul
si bibliotecarul) si serviciul, ceea ce rezultd
din conversatia si faptele lor. In acest caz,
elementele fundamentale necesare pro-
cesului de creare a unui serviciu in bibli-
oteca sunt cele doua persoane: utilizato-
rul (beneficiarul serviciului) si bibliotecarul
(prestatorul serviciului), serviciul fiind ceea
ce se obtine din interactiunea celor doua
persoane.

Observam ca atat utilizatorul, cat si
bibliotecarul au un rol activ in procesarea
serviciului, deoarece realizarea acestuia (a
serviciului) depinde in foarte mare masura
de informatiile transmise de utilizator bi-
bliotecarului.

Calitatea serviciului si timpul necesar
pentru procesare depind nu numai de pre-
gdtirea si experienta bibliotecarului, ci si de
cat de clar formuleaza utilizatorul cerinta -
daca este inteles de la inceput de cétre bi-
bliotecar sau daca sunt necesare intrebdri
ajutatoare. Deci, si utilizatorul are un rol
foarte important, alaturi de bibliotecar, in

> SOMESAN, Cornel. Marketingul serviciilor de
afaceri. Cluj-Napoca: Ed. Sincron, 1997, p. 80.
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procesul de furnizare a serviciului, chiar si
in calitatea serviciului, pentru ca biblioteca-
rului i-ar fi mai simplu sa actioneze daca lu-
crurile ar fi bine si clar expuse, decat atunci
cand are nevoie de timp suplimentar pen-
tru a analiza ce vrea de fapt utilizatorul. in
situatia in care utilizatorul nu spune clar ce
doreste, risca sa nu fie inteles de bibliote-
car, care, aglomerat cu alfi utilizatori, poate
sa nu aiba foarte mult timp disponibil pen-
tru utilizatorul confuz, iar serviciul sa nu fie
de calitatea dorita de amandoi, desi ambii
erau foarte bine intentionati. Serviciul va
fi evaluat ca slab de catre utilizator, biblio-
tecarul va fi nemultumit, iar relatia de ser-
viciu dintre acestia, va avea de suferit. Din
fericire pentru toata lumea, aceste situatii
sunt izolate si, daca utilizatorul confuz are
Lputintica” rabdare si asteapta sa fie serviti
rapid utilizatorii care stiu clar ce doresc, ca
apoi bibliotecarul sa reia interactiunea cu el
pana la clarificarea cerintelor, procesarea se
incheie in conditii amiabile.

Printre avantajele coparticiparii uti-
lizatorilor la realizarea serviciilor ar fi si
faptul ca acestia au posibilitatea de a con-
trola realizarea serviciului si, daca nu sunt
mulfumiti, pot solicita imediat anumite
schimbari si pot contribui la motivarea
personalului, exprimandu-si satisfactia
sau recunostinta fata de acesta.

Situatia a 2-a este cea in care elemen-
tele de bazd sunt o singurd persoanda (utili-
zatorul) si un produs (Info Touch-ul), iar ce
se obtine este al treilea element, serviciul.
Aceasta situatie, spre deosebire de prima,
este o ipostaza moderna, un serviciu ino-
vativ, in care bibliotecarul este inlocuit de
catre utilizator si de catre Info Touch-ul
ce-l ajutd pe utilizator sa-si realizeze sin-
gur serviciul de care are nevoie si pentru
care s-a deplasat la biblioteca.

In privinta participarii active a utiliza-
torului la realizarea serviciului, exista pa-
reri diferite: si pro, si contra.

Sistemul de autoservire poate deter-
mina un spor de rentabilitate direct pro-
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portional cu numarul de operatii executa-
te de utilizator si de complexitatea lor.

Acceptarea autoservirii si participarea
cu placere la aceasta poate fi stimulata
prin diverse compensatii pe plan:

e ,emotional, adica le face placere sa
participe la anumite activitati;

e economic, obtin o reducere de pret;

e temporal, economisesc timp;

e social, se afla in contact cu alti cli-
enti in cursul procesului de prestare;

e intelectual, fac noi descoperiri in
timpul participariila procesul de prestare.”

In acest context, avem utilizatorul (in-
struit dinainte de bibliotecar), ca element
activ, si un produs, un aparat Info Touch cu
RFID, cu ajutorul cdruia utilizatorul poate
sd-si facd pe loc, in bibliotecd, prin asezarea
cdrtilor pe el, autoimprumutul, autoresti-
tuirea si autoprelungirea, orice tranzactie
doreste, primind de la aparat un biletel
cu tranzactiile efectuate: titlurile cartilor
restituite si termenul de restituire pentru
cartile prelungite sau imprumutate.

Pentru a se putea realiza tranzactiile
dintr-o sectie de imprumut la domiciliu,
cartile sunt dotate cu etichete inteligente,
iar utilizatorii primesc permise speciale, care
sunt citite de catre cititoarele optice ale Info
Touch-urilor. Bibliotecarul are un rol secun-
dar, nu participa la procesarea serviciului,
supravegheaza doar modul de desfasurare,
fiind pregatit sa acorde sprijin utilizatorului,
in cazul in care acesta nu se descurca singur.

In acest caz observam ca utilizatorul
este persoana activa, iar obtinerea unui
serviciu reusit, slab sau deloc depinde de
modul in care acesta utilizeaza aparatul. in
aceasta situatie, calitatea serviciului este
mai usor de remarcat, deoarece la realiza-
rea lui participa o singurd persoana (utiliza-
torul), se testeaza calitatea serviciului prin
participarea directa a lui, iar aparatul a fost

6 VORZSAK, Almos. Marketingul serviciilor: Prob-
leme de ansamblu ale tertiarului. Cluj-Napoca: Ed.
Alma Mater, 2006, p. 173.
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folosit inainte de mai multi bibliotecari.
Constatam ca in ambele situatii este vorba
de un sistem de procesare, cu elementele si
relatiile sale si cu rezultatul final - serviciul.

Reiese ca servuction este un element
de baza pentru observarea schimbarilor in
servicii, in general, si in serviciile de biblio-
tecd, in cazul de fatd, in special.

Daca bibliotecarul realiza imprumutul
cu Info Touch-ul, acesta ar fi fost un serviciu
de imprumut obisnuit pentru utilizator, dar,
realizandu-l singur, utilizatorul are posibili-
tatea sa simta schimbarea, inovarea care s-a
produs in serviciul de imprumut, sa observe
ca rolul lui s-a schimbat, din co-creatorul
serviciului a devenit creatorul acestuia.

Deci, inovarea nu se refera doar la ser-
viciu, ci si la procesare (servuction). Un astfel
de proiect, in care utilizatorii au fost propriii
realizatori ai serviciilor dorite, s-a derulat
si in Biblioteca Judeteana ,Octavian Goga”
Cluj, in perioada 2005-2006. Denumirea
proiectului international a fost de ,LIBER-
IMMS: Servicii interactive de transmitere de
mesaje prin internet si telefonie mobild, ba-
zate pe tehnologia RFID, destinate biblioteci-
lor publice (Public Library RFID based system
for interactive Internet & Mobile Messaging
Services)” si a fost finantat de catre Comisia
Europeana si Consiliul Judetean Clu;j.

Info Touch-urile utilizate in bibliote-
ca au fost niste terminale infochioscuri
cu ecrane touchscreen, legate in retea cu
calculatoarele bibliotecarilor. Pe aceste
Info Touch-uri utilizatorul isi aseza cartile
si atingea usor numele tranzactiei dorite.

,Scopul proiectului a fost de a furniza
cetatenilor un acces mai facil la depozitele
culturale si de a facilita relatia dintre insti-
tutiile publice si cetateni. Pentru a atinge
acest scop, proiectul a localizat si a testat
noi servicii in trei etape, trecand de la sco-
pulintern al bibliotecilor, la cel de-al doilea
pas focalizat pe serviciile destinate cetate-
nilor si incheind circuitul cu un al treilea
pas dedicat in intregime imbunatatirii
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comunicarii dintre cetateni si organismele
institutionale, datorita serviciilor de trans-
mitere de mesaje interactive.”

Unii specialisti considera ca, dupa ce
atentia managerilor a fost atrasa de pro-
ductivitatea muncii, costuri, calitate, mi-
leniul acesta va fi al serviciilor, poate, com-
pletam noi, chiar al serviciilor inovatoare.

Servicii si produse inovatoare exista
din cele mai vechi timpuri, omul fiind prin
definitie o fiinta inovatoare, creativd, care
agreeaza schimbdrile, mai ales cele calita-
tive, progresiste, benefice, care-l ajuta in
activitate si-i deschid noi perspective, dar
conceptul de inovatie a aparut tarziu, doar
in prima jumatate a secolului al XX-lea si
ceva si mai tarziu, cel de inovatie acceleratd.

Secolul al XXI-lea este foarte diferit
de celelalte secole, caracterizat inainte de
orice de inovare, de amploarea, frecventa
mai mare decat in alte perioade si de vite-
za cu care se produc innoirile. Economis-
tul austriac Joseph Schumpeter defineste
inovatia ca fiind un ,act de aplicare a nou-
tatilor in activitatea economica”.

Intr-o altd opinie din contemporanei-
tate, inovatia este tratatd ca fiind ,ea insasi
schimbare, inovarea este generata, la ran-
dul sau, de schimbare, adica de o modi-
ficare, mai mult sau mai putin ampla, mai
mult sau mai putin profunda, cu localizare
diferita in timp si spatiu, cu grade diferite
de impact asupra mediului de marketing”®.

Rezultd ca inovatiile pot aparea sub
multe forme: acte, idei, procese, produse,
servicii etc.

~Cuvantuluiinovarei se pot da, binein-
teles, diferite interpretari — el poate insem-
na orice si nimic. Unii l-ar putea intelege
ca pe o deschidere creatoare fata de ideile

’Site-ul Bibliotecii Judetene ,Octavian Goga” Cluj:
http://www.bjc.ro/new/index.php?proiecte-an-
terioare/

8 BOIER, Rodica A. Inovare si succes: strategii de
marketing pentru produse noi. lasi: Ed. Sedcom Li-
bris, 1997, p. 23.
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exceptionale, altii ca pe o activitate de cre-
are a unor produse noi, ca pe o strategie
de afaceri si ca o reinnoire, ori ca pe o im-
bundtatire minora realizata in activitatea
de zi cu zi. Inovarea are legatura cu im-
plementarea comercialad a celor mai bune
idei, fie acestea produse si servicii noi."”

Regandirea relatiei firma-client, re-
spectiv  biblioteca-utilizator, cunoaste
schimbari spectaculoase, care constau
mai ales in cresterea importantei utiliza-
torilor, acestia devenind, cum foarte bine
afirma Eppo Van Nispen Tot Sevenaer, di-
rectorul bibliotecii publice municipale din
Delft, Olanda: ,Colectia cea mai importanta
a bibliotecii, este publicul!"°

De aici reiese schimbarea majora a ori-
entdrii bibliotecilor, dinspre colectii, spre
public, spre utilizatori, in detrimentul co-
lectiilor. Printre motivele acestei reorien-
tari ar fi:

e constientizarea de catre biblioteci si
bibliotecari a importantei utilizatorilor;

e cresterea si diversificarea ofertei
de servicii pentru utilizatori, atat de catre
institutia bibliotecara, cat si de piata cul-
turala, avand in vedere posibilitatile utili-
zatorilor de comparare a serviciilor oferite
de alte biblioteci;

o internationalizarea si mondializarea
pietelor culturale amplifica competitia si
pretentiile utilizatorilor.

»~Consumatorul de cultura este poate
cel mai greu de definit dintre toate cate-
goriile de consumatori de servicii posibile.
Acesta este rezultatul unui proces in timp,
care incepe inca din copilarie. In cazul
institutiilor culturale, prestatorul pune ac-
centul pe creatie, iar beneficiarul delimi-
teaza si percepe serviciul primit, mai mult
decat in cazul altor servicii, in raport cu

FISK, Peter. Geniu in marketing. Bucuresti: Ed. Me-
teor Press, 2006, p. 204.

19 GILBERT, R. Services innovants en bibliothéque,
op. cit., p. 14.
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educatia, nivelul de cunostinte” si daca
are sau nu posibilitatea de a compara ca-
litatea acestui serviciu.

Alaturi de utilizatori si competitie,
schimbarea este o alta putere ce a impul-
sionat si va stimula intotdeauna evolutia
vietii politice, culturale, sociale si econo-
mice a societatii si asupra acesteia trebuie
sa se concentreze activitatile unei biblio-
teci care doreste sa ajunga si sa se mentina
la standarde internationale.

Regandirea orientdrii unei institutii tre-
buie conceputa ,in perspectiva sporirii ca-
pacitatii firmei de a raspunde in conditii su-
perioare cererilor clientilor si de a-si spori, pe
aceasta baza, forta competitiva pe piata, pre-
cum si de ainfrunta cu succes schimbarea”2.

Nevoia de schimbare, de inovare, apa-
re si de la diferenta dintre ceea ce utiliza-
torii, in general, ar dori sa achizitioneze
si ceea ce, de fapt, le-ar trebui. Analizand
mai bine aceste situatii, observam ca este
o mare diferenta intre ele: in primul caz,
ar dori, adica ei cunosc ofertele si trebuie
doar sa decida; cand analizam formula /e-
ar trebui, ajungem la concluzia ca ar fi ne-
voie de produse, respectiv de servicii noi,
mai generoase, mai inovatoare.

Serviciile noi pot aparea accidental,
intamplator sau ca urmare a unui proces
specific de dezvoltare, care, conform afir-
matiilor lui Peter Drucker, ar cuprinde sap-
te surse fundamentale ale inovarii:

e surpriza, produsa de un succes sau
de un esec neasteptat;

e discordantele, care apar atunci cand
lucrurile nu se potrivesc conform opiniei
indeobste acceptate;

e disperarea, cand este imperioasa o
solutie mai buna;

VORZSAK, Almos. Marketingul serviciilor: Ramuri
si domenii prestatoare. Cluj-Napoca: Ed. Alma Ma-
ter, 2006, p. 436.

2VERBONCU, lon; ZALMAN, Michael. Manage-
ment si performante. Bucuresti: Ed. Universitard,
2005, p. 102.
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¢ industriile sau activitatile invechite,
care asteapta o schimbare;

o stilul de viatd sau schimbari demo-
grafice, precum cresterea numarului pen-
sionarilor;

e schimbarile de atitudine, cum ar
fi schimbarea perceptiei si asteptarilor
clientilor;

e descoperirile, cand cunostintele sau
capacitatile noi ofera noi ocazii favorabile”'®
realizarii de servicii inovatoare.

Valorificarea acestor surse fundamen-
tale determina o institutie sa depaseasca
conceptiile traditionale si sa se orienteze
spre lucruri, servicii si abordari noi, moder-
ne, actuale, in pas cu cerintele si trebuin-
tele, sa transforme lucrurile vechi in oca-
zZii noi, interesante, favorabile, eficiente si
intr-un timp cat mai scurt.

Inovarea este legata si de pietele in
care are loc, astfel ca institutiile care ino-
veaza trebuie sa innoiasca, in primul rand,
pietele proprii, pentru ca inovarea respec-
tiva sa poatd avea efectul scontat, adica sa
poatd fi inteleasd si acceptata de marea
majoritate a beneficiarilor.

Conform profesionistilor in marketing,
in economia digitald, orice institutie de
succes este prezenta atat pe piata fizica
(marketplace), cat si pe piata virtuala (mar-
ketspace), posibilitati datorate internetului
si tehnologiei digitale, iar dintre factorii de
baza care afecteaza pietele actuale sunt:

1) ,valoarea pentru client, care are ca
cele mai importante principii de actiune:

+ Opereaza ca 0 companie centrata pe
client;

- concentreaza-te asupra valorii si sa-
tisfactiei clientului;

- obtine profituri din servirea clientului
pe toatd durata vietii sale;

2) competentele esentiale:

- fa o comparatie cu cele mai bune
practici existente in lume;

13FISK, P. Geniu in marketing, op. cit., p. 205.
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« inventeaza permanent noi avantaje
competitive;

3) retelele de colaboratori:

- fii generos, rasplatindu-i pe partene-
rii companiei."**

Lansarea unui serviciu nou implica ris-
curi atat pentru institutia prestatoare de
servicii, in cazul nostru pentru biblioteca,
cat si pentru beneficiarii noului serviciu,
respectiv pentru utilizatorii bibliotecii.

Riscurile bibliotecii ar putea fi propor-
tionale cu efortul financiar necesar pentru
implementarea noului serviciu, eventual
cu pierderea unei parti din clientela, care
nu este de acord cu noul serviciu sau cu
compromiterea imaginii institutiei respec-
tive si, posibil, si alte riscuri.

Riscul pentru utilizatorii bibliotecii, in
cazul unui serviciu nou, consta in faptul
ca acestia trebuie sa se adapteze noului
serviciu, ceea ce pentru unii va parea inte-
resant si util, iar pentru altii incomod si di-
ficil, trebuind sa se straduiasca si sa invete
utilizarea noului serviciu.

Conditiile de baza pentru ca un ser-
viciu inovator sa fie bine primit sunt de a
raspunde unor cerinte insuficient acope-
rite pe piata careia i se adreseaza si de a
asigura beneficii si avantaje substantiale
utilizatorilor lui.

Serviciile inovatoare aduc schimbari be-
nefice institutiei respective, revitalizand-o,
punand-o mai mult in atentia utilizatorilor
ei, oferindu-i un ceva in plus, ajutand-o nu
numai sa supravietuiasca, sa reziste mai usor
in fata concurentei, ci si sa se dezvolte, sa de-
vina mai cunoscuta, mai importanta si mai
competitivd in domeniul ei de activitate.

Principalele avantaje ale existentei de
servicii inovative intr-o institutie ar fi:

- diversificarea ofertei de servicii, ceea
ce inlatura dependenta de un singur ser-
viciu;

“KOTLER, Philip; JAIN, Dipak; MAESINCEE, Suvit.
Marketingul in era digitala. Bucuresti : Ed. Meteor
Press, 2009, pp. 32-33.
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- diversificarea posibilitatilor de atra-
gere a utilizatorilor, care fisi pot alege mai
comod varianta convenabila, serviciul
care le convine;

«imbunatatirea imaginii institutiei ino-
vative, crescandu-i si pozitionarea pe piata
respectiva;

« dezvoltarea si imbunatatirea calitati-
va a serviciilor deja existente;

« cresterea gradului de utilizare a sur-
selor de informare;

+ 0 mai buna, mai rapida si mai agreata
modalitate de rezolvare a cererilor utiliza-
torilor ei;

- amplificarea satisfactiei utilizatorilor,
a increderii lor in institutie;

- sprijinirea institutiei pentru a face
fata instabilitatilor sociale, economice si
tendintelor de globalizare.

In relatia cu comunitatea deservita,
care conferad specificitate si existentialitate
bibliotecii publice, rolul decisiv fi revine
atitudinii  societatii fata de culturg,
educatie si tot ce reprezinta, sau ar trebui
sa reprezinte, bibliotecile in general si bi-
bliotecile publice in special.

In statele unde cultura este consideratci
un pilon de bazd al societdtii, unde stabilita-
tea economica si politica permit si respecta
strategiile si politicile necesare pentru mi-
nimalizarea continua a riscurilor si schim-
barilor pe care le poate prezenta viitorul,
bibliotecile sunt foarte bine cotate, apreci-
ate, valorizate social si considerate sectoare
importante de activitate culturala si sociala
n care merita tot mai mult de a investi.

Nivelul atins de colectiile si serviciile
bibliotecilor publice reflecta importanta ce
se acorda acestei categorii de biblioteci,
dar si culturii si invatdamantului formal si
informational al comunitatilor deservite
de aceste institutii, sau ca serviciile si co-
lectiile acestor institutii reflecta calitatea
culturii acelor comunitati.

Si Uniunea Europeand este interesata
de inovare, considera ca pe ansamblu se
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fac eforturi, se vad si rezultate, dar cd une-
le dintre statele membre trebuie sa faca
eforturi mai mari pentru depasirea obsta-
colelor din calea transformarii ideilor si
resurselor in produse si servicii inovative.

Un serviciu nou, inovator, este o activi-
tate pe care institutia, biblioteca respectivai
nu a mai prestat-o pand in acel moment.

Sunt servicii noi, care de fapt sunt noi
numai pentru institutia respectiva, nu si
pentru utilizatorii si piata, carora le sunt
adresate, de aceea ei (utilizatorii si piata)
nu le considera inovatii. Unele servicii noi
devin in timp servicii inovatoare, deoarece
notiunea de serviciu, respectiv de serviciu
nou, inca nu este, din pacate, pe deplin
clarificata.

Caracterul interactiv al serviciului ofe-
ra utilizatorilor posibilitatea observarii di-
ferentei intre serviciile vechi si noutatea
oferita de serviciul nou, determinandu-i sa
considere ca acea schimbare aplicata unui
serviciu existent deja ar fi un serviciu ino-
vant, ceea ce considera nu numai institu-
tia creatoare, i si piata de desfacere.

In prezent se considera trei tipuri de
inovare a serviciilor:

»1) inovarea in produse pentru servicii:
produse noi sau imbunatatite pentru ser-
vicii (articole, bunuri, servicii publice);

2) inovarea in procese pentru servicii:
moduri noi sau imbunatatite de proiecta-
re si producere de servicii;

3) inovarea in firme de servicii: inovare
organizationala (in organizatii si industrii
furnizoare de servicii).

O inovare de serviciu: a) include in-
totdeauna elemente replicabile ce pot fi
identificate si reproduse sistematic in alte
situatii sau medii; b) aduce beneficiu atat
producatorului, cat si clientului; ¢) este un
produs al serviciului sau un proces al ser-
viciului, bazat pe o tehnologie sau metoda
sistematica.”’®

> Prezentarea proiectului CRIS. Inovarea in servi-
cii: oportunitdti si bariere, p. 8. Disponibil: http://
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Dar noutatea unui serviciu nu este
determinatd numai de schimbarea unui
element structural ori a unei dimensiuni a
acestuia. Pierre Francastel, in lucrarea Pro-
gram pentru o sociologie a artelor, afirma ca:
«Prea adesea notiunea de noutate este cau-
tata in descoperirea elementului novator. in
realitate, un principiu de complexitate supli-
mentar modifica raporturile la nivelul struc-
turii si confera operei valoarea de noutate.'®

Focalizate pe schimbare, creativitate si
noutate, multe din bibliotecile publice din
Romania au luat ,initiativa de a organiza,
dupa modelul occidental, centre de coo-
perare si furnizare de servicii specializate
pentru biblioteci, inca din anul 1996""".

Tot mai multe servicii inovative ofera
bibliotecile si in prezent, cand s-au axat
pe un model bazat pe servicii tot mai
modernizate, informatizate si fac eforturi
continue tot mai mari pentru a oferi uti-
lizatorilor servicii mai diversificate, mai
bine organizate, dezvoltate, mai de cali-
tate, mai pe gustul tuturor categoriilor de
public, respectiv atat al publicului infantil,
adolescentin, adult, cat si al celui de varsta
a treia, si in ton cu factorii politici, econo-
mici, culturali, sociali si tehnologici.

Aceasta orientare progresiva catre un
model de biblioteca tot mai apropiata de
utilizator - si datorita internetului si po-
sibilitatilor oferite de acesta, inclusiv de
pastrare a unei legaturi permanente cu
utilizatorul - se realizeaza printr-o si mai
mare deschidere a bibliotecilor catre inte-
legerea si rezolvarea problemelor si dorin-
telor de informare ale publicului deservit.

Din aceasta orientare tot mai evidenta
catre utilizatori, care este de fapt si primul

iesc.unitbv.ro/cris/pdfs/
lui_CRIS.pdf

'* MOLDOVEANU, M. s.a. Marketing si culturd, op.
cit., p. 159.

7 BRAD, Traian. Lectura si biblioteca publicd la
Cluj-Napoca. Cluj-Napoca: Casa Cartii de Stiinta,
2001, p. 150.

Prezentarea_proiectu-
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principiu al managementului calitatii, se
observa ca bibliotecile inteleg tot mai mult
ca nucleul oricarei activitati, punctele de
plecare si de sosire, deci de baza, sunt utili-
zatorii, prioritare fiind realizarea intereselor
lor si satisfactia lor, facilitarea dreptuluila in-
formare, la cunoastere, acestea fiind de fapt
rosturile existentei institutiilor bibliotecare.

Prin apropierea de utilizatorii lor, bibli-
otecile au posibilitatea de a-i cunoaste mai
bine, de a le evalua nevoile si pretentiile
pe care le pot avea de la ele, pentru a le
putea asigura servicii tot mai inovatoare,
mai performante, care sa vina in intampi-
narea si implinirea cerintelor si trebuinte-
lor atat de diversificate si tot mai sofistica-
te ale unui public tot mai exigent, tot mai
bine informat, cum este acest public, in
majoritate de internauti, de reprezentanti
ai generatiei Y sau Web, sau Google, de vii-
tori cetateni, vrem sau nu, mondiali.

Referitor la cunoasterea tot mai exac-
ta a exigentelor de baza, specifice tutu-
ror utilizatorilor de servicii, indiferent de
domeniu, specialistii americani au ajuns
la concluzia ca factorii cei mai importanti
care definesc calitatea serviciilor ar fi:

e gaccesibilitatea: utilizatorii sa poata
contacta institutia si sa se poata, usor si
rapid, deplasa la aceasta oricand doresc;

e comunicarea: serviciul sa fie comu-
nicat printr-un limbaj comun, sa poata
fi inteles de toti utilizatorii si potentialii
utilizatori;

e competenta: angajatii institutiei tre-
buie sa fie la nivelul asteptarilor publicului
in ceea ce priveste cunostintele, studiile,
dexteritatea si alte cerinte prevazute si de
fisa postului serviciului respectiv;

o amabilitatea: bibliotecarii, mai ales
cei de la relatii cu publicul, trebuie sa se
caracterizeze prin politete, prietenie, res-
pect, tact;

o responsabilitatea: atat personalul, cat
si institutia trebuie sa fie tot timpul atenti si
sa tind cont de interesele utilizatorilor;
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e corectitudinea: serviciile trebuie
furnizate intotdeauna in cele mai bune
conditii, corect, atent si prin onorarea tu-
turor promisiunilor facute utilizatorilor;

e receptivitatea: institutia si persona-
lul trebuie sa raspunda rapid si creativ la
toate cerintele utilizatorilor;

e increderea: institutia si personalul
trebuie sa castige si sa se straduiasca sa
pastreze increderea in relatiile cu publicul
lor;

o credibilitatea: numele institutiei,
renumele acesteia, comportamentul per-
sonalului acesteia trebuie sa fie de asa
maniera incat sa poata inspira si mentine
credibilitatea in relatia cu utilizatorii;

e sigurantd: realizarea serviciilor sa nu
reprezinte un pericol pentru sanatatea fizi-
ca sau psihica a utilizatorului, iar serviciile
sa fie confidentiale;

e personalizare: serviciul sa fie cel po-
trivit si dorit de utilizatorul respectiv, sa fie
tratat fiecare utilizator cu atentia necesara
si stabilite relatii cat mai amicale cu fieca-
re, separat;

o intelegerea si cunoasterea utilizatori-
lor: bibliotecarul trebuie sa inteleaga cerin-
ta, problemele si exigentele utilizatorului;

o elementele tangibile: salile sa fie at-
ractive, luminoase, bine si frumos aranja-
te, personalul agreabil, imbracat adecvat
si altele.

Pentru a oferi servicii la nivelul astep-
tarilor acestor utilizatori, care au posibili-
tatea deplasarii oriunde in lume si, apoi, a
compardrii serviciilor nationale cu cele din
statele vizitate, bibliotecile romanesti sunt
intr-o continua schimbare, modernizare,
pe cat este posibil de adaptare a serviciilor
inovative preluate de la bibliotecile lider
international cum ar fi bibliotecile fran-
ceze sau cele anglosaxone, germane sau
americane si adaptate cerintelor si spe-
cificului nostru, straduindu-se prin toate
posibilitatile de care dispun sa ajunga si
ele la noile standarde impuse de acestea,
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deoarece in prezent ideile circula tot mai
mult, iar experienta altora trebuie expor-
tatd, armonizata si utilizata.

Reiese ca eficienta bibliotecii publice
poate creste si prin abilitatea ei de a se face
tot mai utila cititorilor sai, prin identifica-
rea elementelor care o individualizeaza ca
institutie, a celor care sunt proprii comuni-
tatii utilizatorilor sai fideli si prin intensifi-
carea activitatilor de obtinere a satisfactiei
acestora, care este unul din componentele
de baza ale succesului institutional si pen-
tru obtinerea caruia J. Kelada sugereaza
modelul numit QVALITY, adica:

»Q = calitate: clientii doresc ca servici-
ile sa corespunda nevoilor si sd fie fiabile;

V = volum: clientii doresc o anumita
cantitate din acel serviciu si ea trebuie li-
vrata;

A = achizitionare: clientii doresc ca
procedura de obtinere a serviciului sa fie
simpla si rapida;

L = locul: clientii doresc ca locul unde
se presteaza sa fie apropiat si accesibil;

| = imagine: clientii sunt atenti la ima-
ginea prestatorului, la modul cum organi-
zatia este perceputa din punct de vedere
al protectiei mediului si al drepturilor
omului;

T = timpul: promptitudinea serviciului
il satisface pe client, intarzierea ii poate
aduce daune;

Y (yield) = eficienta: clientul este sa-
tisfacut cand cumpara un serviciu eficient
(valoarea perceputa raportatd la efortul de
achizitionare)."'®

Alaturi de serviciile inovatoare, o alta
problema care preocupa in prezent speci-
alistii si profesionistii din cele mai renumi-
te asociatii si biblioteci din lume este si cea
a fidelizarii utilizatorilor bibliotecilor.

Parerile specialistilor francezi sunt
foarte diferite si impartite: unii propun ca

'8 Cursuri marketingul serviciilor. Disponibil: http://
www.google.ro/ #psj=1&g=esenta+marketingul
ui+serviciilor
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activitatea bibliotecilor franceze sa se con-
centreze in continuare pe servicii de cali-
tate, inovatoare si personalizate si sa nu se
aplice strategii comerciale de fidelizare a
utilizatorilor, deoarece biblioteca nu este
un serviciu ca oricare altul, cultura nu este
o marfa, iar utilizatorul nu este un client
care trebuie pastrat prin orice mijloace; al-
tii ar fi interesati, ca pe langa dezvoltarea
de servicii noi si adaptate cerintelor publi-
cului, sa se urmeze si exemplul colegilor
din tdrile anglo-saxone si americane, care
par sa aplice strategii de fidelizare a publi-
cului si chiar cu rezultate foarte bune.

La fel, se pare ca si Germania are ace-
leasi arii de interese. In lucrarea Bibliotecile in
2000, se face o analiza a publicului bibliote-
cilor, se recomanda orientarea spre utiliza-
tor si adaptarea tuturor serviciilor institutiei
in functie de necesitatile acestuia, precum
si se pune accent pe nevoia pastrdrii utiliza-
torilor, adica a fidelizarii acestora. ,Fideliza-
rea clientilor cuprinde ansamblul masurilor
unei intreprinderi prin care se urmareste
orientarea pozitiva a intentiilor comporta-
mentale ale clientilor actuali si viitori fata de
un ofertant si/sau oferta / prestarile acestuia
pentru a obtine o stabilizare, respectiv dez-
voltare a relatiilor cu clientii”"® Fidelizarea
utilizatorilor unei biblioteci, ca si fidelizarea
clientilor oricarei institutii, atrage o multime
de beneficii, dintre care mai importante ar
fi, in primul rand, faptul ca utilizatorii sunt
satisfacuti de serviciile oferite, de modul in
care au fost primiti si tratati de catre per-
sonalul bibliotecii, dovada stand utilizarea
serviciilor oferite o perioada indelungata de
timp; ei vor transmite aceasta informatie si
celor apropiati: prieteni, familie, vecini sau
chiar ii vor aduce si pe acestia la biblioteca,
determinand cresterea numarului utiliza-
torilor acestei biblioteci; unii dintre cititorii
fideli vor face donatii de carti, crescand si
fondul bibliotecii etc.

19 VORZSAK, A. Marketingul serviciilor, op. cit.,
p.216.
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Si ,satisfactia clientului este un factor
decisiv pentru manifestarea fidelitatii
clientilor”?.

Alaturi de furnizarea unor servicii de
calitate (traditionale si inovatoare), pentru
cresterea gradului de mulfumire, de satis-
factie a cititorilor nostri, fidelizarea utiliza-
torilor devine tot mai necesara si in bibli-
oteci, nu numai in domeniile comerciale,
deoarece utilizatorii nostri sunt tot mai bine
informati si mai exigenti in ceea ce priveste
indeplinirea cerintelor lor, iar satisfactia lor
este tot mai dependenta de calitatea relati-
ei personale cu prestatorul serviciului si de
imaginea pe care o are institutia prestatoa-
re pe piata serviciilor culturale.

Apoi, in prezent, bibliotecile si alte in-
stitutii culturale sunt obligate de situatia
economica si politica sa se afirme pe piatd,
sa supravietuiasca si sa gdseasca modali-
tatile de a fi apreciate si utilizate de catre
public, iar solutii pentru aceste probleme
se gasesc, in special, in marketingul cultu-
ral, care prinde tot mai mult contur si ca-
pata importanta.

Specialistii in marketing propun tot
mai multe strategii de fidelizare, care apli-
cate in practica realizeaza ,lantul cauza-
efect al fidelizarii clientilor, constituit din
cinci faze:

o primul contact: solicitarea unui ser-
viciu;

e satisfactia clientului: aprecierea,
prin comparatie intre dorinta si realitate;

o |oialitatea clientului: acceptare, in-
credere, atitudine favorabil3;

o fidelizarea clientului: revenire, reco-
mandarea altor client;;

e succesul”? mult dorit de toate insti-
tutiile.

20 DRAGULANESCU, Nicolae. Evaluarea satisfactiei
clientilor: tehnici, metode, instrumente. Bucuresti:
Ed. Standardizarea, 2011, p. 12.

21 VORZSAK, A. Marketingul serviciilor, op. cit.,
p.217.
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Dintre multele modalitati de fidelizare,
ce difera de la un domeniu la altul, pentru
biblioteci cea mai adecvata ar fi atasarea
emotionala realizata prin satisfacerea ce-
rintelor clientului.

Fidelitatea presupune servicii si, re-
spectiv, relatii personalizate, bazate pe
increderea utilizatorilor in prestatorii ser-
viciilor, pe o cat mai buna comunicare, pe
respect reciproc, pe promisiuni care se pot
realiza, pe onestitate, pe o durata cat mai
indelungata de colaborare si altele.

Internetul si noile tehnologii digita-
le ajutd bibliotecile si toate institutiile
interesate sa ofere servicii personalizate,
adaptate cererii fiecarui utilizator, adica
sa gdseasca raspunsul potrivit fiecarei in-
trebari, sa satisfaca tot mai mult nevoile
individuale si ale celui mai pretentios uti-
lizator, si ale celei mai neasteptate cereri.

Orientarea catre utilizator se realizea-
za si prin studierea comportamentului
acestuia, prin identificarea si definirea in
permanenta a pietei pe care ne aflam, prin
flexibilitatea, varietatea, rapiditatea rea-
lizarii serviciilor, calitatea, diferentierea si
personalizarea serviciilor oferite. Aceasta
cunoastere este foarte necesard deoare-
ce alegerile oamenilor sunt influentate
de foarte multi factori, printre care varsta,
nivelul de educatie, obiceiurile, traditiile
culturale, ocupatia, motivatia, atitudinea,
interesele, credintele lor.

La inceputul revolutiei electronice au
fost si opinii care prevesteau sfarsitul erei
Gutenberg si, respectiv, al bibliotecilor ca
institutii.

Serviciile inovatoare, adaptate noi-
lor cerinte si schimbarea rapida in pas cu
mileniul trei, maleabilitatea sistemelor
de bibliotecd, faptul ca n-au fost rigide,
inchistate intr-un oarecare tipar sau pier-
dute intr-un loc uitat de lume, au facut ca
bibliotecile sa supravietuiasca, ba chiar sa
aiba un rol si mai important in informa-
rea si comunicarea din noua erd, aceea a
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societatii informationale, bibliotecile de-
venind institutii de referinta datorita uti-
lizarii noilor tehnologii ale informatiei si
comunicarii si faptului ca au fost prezente,
interesate, interesante si deschise la noile
provocari ale unei piete tot mai dinamice
si mai abundente in informatii.

Alte opinii au fost pozitive, mai realis-
te, constructiviste, optimiste, de exemplu,
cea a istoricului cunoasterii si utilizarii cul-
turii scrise, Roger Chartier??, care, referitor
la tendintele bibliotecilor la inceputul erei
digitale, ale societatii celui ,de-al Treilea
Val” (Alvin Toffler), a afirmat ca , bibliotecile
vor trebui sa fie instrumente prin interme-
diul carora cititorii sa-si poata gasi propriul
drum in lumea digitala. Ele pot avea un rol
esential in familiarizarea acestora cu in-
strumentele si tehnicile de utilizare a noi-
lor forme ale scrierii”. O previziune identica
cu realitateal

Bibliotecile vor fi intotdeauna acele
instrumente sau institutii care au ghidat,
alaturi de familie si de scolile de toate
nivelurile, pasii elevilor, studentilor, re-
spectiv ai tuturor utilizatorilor, chiar si ai
seniorilor, prin labirintul Autostrazilor In-
formationale, prin intermediul numeroa-
selor si generoaselor servicii inovatoare,
al diverselor cursuri oferite cetatenilor eu-
ropeni ai comunitatii deservite, al proiec-
telor culturale, al manifestarilor culturale.
Biblioteca ofera spatii de joaca, de invata-
re, de alfabetizare digitala, de intalnire si
socializare intre indivizi si diverse grupuri,
organizeaza concursuri pe diferite teme,
in functie de varsta, serate diverse, noc-
turna bibliotecilor, expozitii proprii sau le
gdzduieste pe cele ale institutiilor parte-
nere, incercand mereu sa se adapteze noi-
lor tendinte europene si mondiale.

Datoritd acestor oferte mereu in con-
sens cu schimbarile economice si sociale,

2BULUTA, Gheorghe; CRAIA, Sultana; PETRESCU,
Victor. Biblioteca azi. Targoviste: Ed. Bibliotheca,
2004, p. 63.
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cu piata care este intr-o permanenta mis-
care, fiind mereu cu un pas in fata astep-
de care dau dovada, datorita strategiilor
inovatoare si creative, importanta institu-
tiilor bibliotecare va creste tot mai mult,
iar functiile lor de informare, de formare
si de socializare vor fi tot mai cunoscute si
mai apreciate de utilizatori.

Clasificarea serviciilor se poate face
dupd diferite si numeroase nomencla-
toare romanesti sau internationale, dar o
clasificare stricta, clard, nu este posibila la
nivel national, din cauza eterogenitatii si
diversitatii serviciilor, iar la nivel interna-
tional este si mai dificila, deoarece difera
atat gradul de dezvoltare a serviciilor, cat
si a tarilor.

O clasificare a serviciilor de biblioteca
este foarte dificila din cauza faptului ca si
acest domeniu, al serviciilor de biblioteca,
ca si celelalte sectoare ale serviciilor, este
foarte variat, compus dintr-un mare nu-
mar de activitati intr-o continua schimbare
si diversificare.

Dintre cele mai utilizate clasificari in-
ternationale enumeram:

« Clasificarea Schimburilor Invizibile
(CS), clasificare specializata pe servicii;

« Clasificarea Centrala pe Produs (CCP),
elaborata sub egida ONU;

« Clasificarea Centrala pe Produs a Co-
munitatii Europene, similara cu CCP, dar
aplicata numai la nivelul Uniunii Europe-
ne.?

in Romania, clasificarea serviciilor se
face in conformitate cu Ordinul 296 din
1.07.2003, privind Clasificarea produselor si
serviciilor asociate activitdtilor CPSA 2007,
emis de Institutul National de Statistica
si publicat in Monitorul Oficial nr. 553 din
31.07.2003, prin care se recomanda o cla-
sificare ierarhica, ordonatda pe sectiuni,

2 BEDRULE-GRIGORUTA, Maria Viorica. Manage-
mentul serviciilor publice. lasi: Ed. Tehnopress,
2009, p. 26.
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subsectiuni, diviziuni, grupe si clase, nota-
te cu litere si cifre, pentru a face posibila
prelucrarea electronica a informatiilor.

Documentul mentionat cuprinde
17 sectiuni, iar in subsectiunea OA - Alte
servicii colective, sociale si personale, divi-
ziunea 92, grupa 925, clasa 9251, subcla-
sa 9251.11 sunt servicii ale bibliotecilor.
~Aceastd subclasa elementara include:

- servicii de strangere, catalogare, con-
servare si regasire a cartilor si materialelor
similare;

» servicii de imprumut ale cartilor, dis-
curilor, casetelor video etc.

Exceptii:

- servicii de inchiriere a benzilor video,
clasificate in 7140.12;

- servicii de inchiriere a cartilor, clasifi-
catein 7140.16”

Pentru a extinde aria clasificarii servici-
ilor de biblioteca, apelam la ajutorul speci-
alistilor din diverse domenii. Philip Kotler,
propune o clasificare dupa mai multe cri-
terii, care, adaptate serviciilor de bibliote-
ca, arfi:

1. Dupd prezenta utilizatorului:

a) servicii care necesitd prezenta utiliza-
torului in timpul prestarii serviciului: toate
serviciile de imprumut pe loc sau la domi-
ciliu, de carte, periodice sau documente
electronice etc,;

b) servicii care nu necesitd prezenta uti-
lizatorului: prelucrarea tuturor documen-
telor, achizitia acestora etc.

2. Dupd adresabilitatea serviciului:

a) servicii care se adreseazd nevoii per-
sonale;

b) servicii care se adreseazd nevoilor so-
ciale.

Consider ca serviciile de biblioteca se
adreseaza atat nevoii personale, cand ser-
viciul este prestat atat unui utilizator, cat
si nevoilor sociale, deoarece, prin definitie,
biblioteca deserveste o multime de utili-
zatori, o comunitate de cetateni mondiali.

3. Dupd natura nevoilor satisfdcute:
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a) servicii private - serviciile care satis-
fac nevoia unui utilizator sau a familiei lui;

b) servicii publice - serviciile care sati-
sfac nevoi sociale, nevoile unei comunitati
si care sunt organizate si autorizate de
catre o autoritate administrativa.

Cele doua clasificari se aseamana foar-
te mult, dar nu sunt identice si difera crite-
riul clasificarii.

4. Dupd natura institutiei prestatoare:

a) servicii private — servicii oferite de in-
stitutii private;

b) servicii publice — servicii oferite de
institutii publice (bugetare): biblioteci,
muzee etc.

5. Dupd momentul apatritiei in sfera eco-
nomica:

a) servicii traditionale sau vechi: servi-
ciile de imprumut de documente si alte-
le;

b) servicii moderne: catalogul on-line,
prelungiri efectuate de catre utilizatori
prin internet si multe altele.

6. Dupd distributia serviciilor, cand con-
sumatorul (utilizatorul) se deplaseazd la se-
diul institutiei:

a) un singur loc de prestare a serviciilor,
cand utilizatorii se deplaseaza ori numai
la sediul central al bibliotecii, ori numai la
una din filialele bibliotecii;

b) mai multe locuri de prestare a servici-
ilor, cand utilizatorul poate apela la fieca-
re filiala sa imprumute cate o carte sau le
poate grupa cate doua, ori cate trei.

7. Cand prestatorul (bibliotecarul) se
deplaseazd la domiciliul consumatorului
(utilizatorului):

a) un singur loc de prestare a serviciu-
lui, cand bibliotecarul se deplaseaza la
domiciliul unui singur utilizator, fie pen-
tru a recupera cartile nerestituite, fie ca
un nou serviciu care se numeste Intdlnire
la domiciliul nonuilizatorilor valabil pen-
tru toti, adica poate fi pentru oricine; in
aceasta situatie bibliotecarii se deplaseaza
pentru a duce carti nonutilizatorilor bibli-
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otecii, imprumut pentru trei sdptamani, la
un singur domiciliu;

b) mai multe locuri de prestare a servici-
ilor, cand bibliotecarii se deplaseaza la mai
multe domicilii ale utilizatorilor sau nonu-
tilizatorilor.

Serviciile culturale pentru comunita-
tea deservita sunt*:

a) servicii de baza: imprumutul de pu-
blicatii (sub cele doua forme: pe loc si la
domiciliul utilizatorului), lansari de carti si
altele;

b) servicii auxiliare: achizitia de carte
si de periodice, informarea bibliografica si
documentara etc,;

c) servicii suplimentare: cenaclurile li-
terare, multiplicarea sub diverse forme a
documentelor si altele;

Conform lui Raphaéle Gilbert®, sunt
posibile si alte clasificari, dintre care amin-
tim:

8. Dupd modul prestatiei: servicii fizice
(au loc intr-un spatiu) si servicii digitale:

a) servicii fizice:

— intalnire la domiciliul utilizatorilor
sau nonutilizatorilor: bibliotecarii se de-
plaseaza la unul sau mai multi utilizatori
sau nonutilizatori din cartier pentru a-i
propune un imprumut pentru trei sap-
tamani, perioada dupa care bibliotecarii
vor reveni pentru restituirea imprumutu-
lui;

- bibliotecar referent pentru o fami-
lie sau un singur utilizator: un bibliote-
car deserveste intotdeauna familia sau
utilizatorul respectiv;

- biblioteca imprumuta utilizatorului
la domiciliu si alte produse, de exemplu:
calculatoare, laptop-uri, aparate de foto-
grafiat, camere video, instrumente muzi-
cale, MP3 etc,;

2BANCIU, Doina; BULUTA, Gheorghe; PETRESCU,
Victor. Biblioteca si societatea. Bucuresti Editura
Ager, 2001), p. 97.

% GILBERT, R. Services innovants en bibliothéque,
pp. 25-27.
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- biblioteca pune la dispozitia publi-
cului pentru utilizare pe loc sau la domi-
ciliu: costume de carnaval, de teatru etc,;

- ajutor pentru scoala: catalog de
cursuri, pregatirea pentru diverse concur-
suri, site-uri si baze de date educationale,
ateliere de dans, redactarea de articole
etc,;

b) servicii digitale:

- portaluri tematice sau site-uri web
asociate: informatii intr-un anumit domeniu;

— portaluri si acces la catalogul adap-
tat pentru copii, adolescenti sau persoane
cu handicap;

- noi tipuri de selectii documentare:
tematici si rezumate de lucrari si critica
literarda necesara pentru pregadtirea exa-
menelor de capacitate, bacalaureat, licen-
1a, pentru gradele didactice etc,;

- divertisment online: expozitii virtua-
le, conferinte on-line etc.;

- consultare si imprumut de docu-
mente numerice: cdrti, muzicd, filme, jo-
curi etc.

9. In functie de rolul si de locul utilizato-
rului — gradul de personalizare a serviciu-
lui:

a) servicii generice:

- inchirierea spatiilor disponibile pen-
tru sali de clasa, gradinite, sali de sport (ca
si in Marea Britanie);

— activitati culturale, cum sunt cele or-
ganizate de universitatile populare;

- prezenta pe retelele sociale: Face-
book, MySpace, YouTube;

b) servicii specializate (pentru anumite
categorii de public):

- portaluri si acces la catalogul adap-
tat pentru copii, adolescenti sau persoane
cu handicap;

- noi tipuri de selectii documentare:
tematici si rezumate de lucrari si critica
literara necesara pentru pregdtirea exa-
menelor de capacitate, bacalaureat, licen-
ta, pentru gradele didactice etc,;

<) servicii individualizate (personalizate):
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- cont de utilizator online: poate pre-
lungi un imprumut, rezerva un document
fmprumutat, poate face sugestii de achizi-
tii etc,;

— flux RSS (stiri, achizitii etc.);

- spatii multimedia: acces gratuit la re-
surse, la diverse ateliere de lucru etc.

Numarul mare de criterii de clasifica-
re a serviciilor de biblioteca evidentiaza
pluralitatea tipologica a acestor servicii.
Tinand cont de multitudinea, diversitatea
clasificarilor serviciilor si de neclaritatea
si repetabilitatea acestora, este foarte uti-
Ia ,elaborarea unui sistem de clasificare
mai riguros, suficient de detaliat, pentru a
cuprinde un numar cat mai mare de acti-
vitati; elastic-flexibil, capabil sa integreze
noile servicii aparute si sa reflecte schim-
barile intervenite in procesele social-eco-
nomice; compatibil - care sa realizeze
armonia intre gruparile nationale si inter-
nationale; operational - care sa permita
standardizarea activitatilor si sa satisfaca
nevoi de evidenta si conducere cu ajutorul
tehnicilor de calcul”?,

Exemple de alte servicii inovatoare:

1. Cataloagele online ale bibliotecilor
fac cunoscute colectiile institutiilor tutu-
ror celor interesati. Ar fi utila:

- editarea acestora macar intr-o limba
de circulatie internationala (de exempluy,
documentele Uniunii Europene) ar extin-
de si mai mult colaborarea cu alte institutii
similare din lume, deoarece si institutiile bi-
bliotecare trebuie sa fie precum alte piete,
tot mai accesibile, nu numai la nivel national
sau european, ci tot mai mult la nivel global;

— prezentarea si video a cataloagelor
online, cum este cel al Bibliotecii Nationa-
le a Frantei, ofera putina viata (prin vocea
umana care-| prezintad) si-l face mai atrac-
tiv si mai placut celui care-l consulta.

In plus, pe site-ul bibliotecii este o pa-
gina de bun-venit si o succinta prezentare

26 BEDRULE-GRIGORUTA, M.V. Managementul ser-
viciilor publice, op. cit., p. 26.
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video a bibliotecii in sase limbi de circula-
tie internationald: franceza, engleza, italia-
na, germand, portugheza, rusa.

2. Spatiul de autoformare dedicat auto-
invdtdrii pe tot parcursul vietii. Printre misi-
unile bibliotecii publice prevazute in Ma-
nifestul UNESCO pentru Biblioteca Publica,
la loc de cinste se numara si: ,2) sustinerea
autoformdrii si a invdtdmdantului la toate ni-
velurile.”

Acest spatiu dispune de tot felul de
documente necesare invatarii unei limbi
straine, invatarii informaticii sau prega-
tirii pentru diverse concursuri (scolare
ori pentru ocuparea unui loc de munca),
teste, examene etc. De exemplu, zona de
studiu individual din cadrul Bibliotecii
Nationale a Frantei este echipata cu 120
de statii multimedia, dictionare, ghiduri
si tot felul de alte instrumente de care cel
care studiaza poate avea nevoie si care
raman tot timpul in acel spatiu. O cabina
de studiu poate fi rezervata anticipat, te-
lefonic sau online, pentru o anumita pe-
rioada de timp, de obicei, o sesiune fiind
cu durata de o ord. De multe ori, in par-
teneriat cu alte institutii, unele biblioteci
permit si accesarea de la domiciliu a unor
cursuri interactive, necesare dezvoltarii
de practici culturale si de cunostinte ce
faciliteaza invatarea pe tot parcursul vie-
tii. Bibliotecile franceze acorda mai mare
importanta acestui tip de spatiu si acestei
misiuni a bibliotecii, decat bibliotecile din
Romania.

Dezvoltarea acestui serviciu este
foarte importanta, deoarece ,bibliotecile
publice au un viitor potential ca centre
de autoinstruire si educatie permanenta
pentru toate nivelurile societatii, de la ab-
solventul de facultate specializat care vrea
sa-si actualizeze cunostintele, la tehnicia-
nul care vrea sa deprinda noi abilitati si la
meseriasul care vrea sa se perfectioneze.
Aceasta a fost intotdeauna o functie a bi-
bliotecii publice, dar niciodata pana acum
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nu a existat o astfel de oportunitate dea o
indeplini”?.

3. Spatiul personal este un spatiu ofe-
rit de biblioteca gratuit, printr-un serviciu
astfel denumit, mentionat pe site-ul ei,
oricarui utilizator pentru a-si pastra lucra-
rile sau insemnarile personale. Acesta este
un spatiu care poate fi activat de oriunde
de catre utilizatorul respectiv, cu o pa-
rola proprie, si poate fi personalizat, prin
completarea datei nasterii si a e-mailului
utilizatorului. Inactivarea spatiului perso-
nal timp de aproximativ 45 de zile duce la
pierderea acestuia, printr-o stergere auto-
mata efectuata de catre soft, ca si in cazul
conturilor de e-mail neutilizate.

4., Extinderea serviciilor de imprumut la
domiciliu. Unele biblioteci isi propun ca,
treptat, sa-si extinda serviciile traditionale
prin imprumutul la domiciliu a periodicelor
(reviste si ziare), la cererea utilizatorilor.
Motivatia acestei cereri a utilizatorilor ar fi
faptul ca unele periodice necesita timp de
studiu si aprofundare mai mare, compara-
bil cu al unei carti.

5. Adopta o carte! Asociatia Prietenii
Bibliotecii Nationale a Frantei, foarte pre-
ocupati si interesati de a contribui la dez-
voltarea cat mai rapida a fondului bibliote-
cii digitale Gallica, au propus acest proiect
celor care doresc sa contribuie personal la
sprijinirea digitizarii patrimoniului scris al
Frantei. Acestia, prin intermediul catalo-
gului online, pot alege o carte (din miile
de carti pastrate in colectiile Bibliotecii
Nationale a Frantei), din listele tematice
propuse de bibliotecd, care va fi scanata,
disponibila online si va purta timp de 10
ani mentiunea ca digitizarea, respectiv ci-
tirea online a acestei carti a fost posibila
datorita acelui bibliofil. Adoptarea cartii se
poate face si cadou, adica acea carte sca-
nata sa poarte numele unui prieten, nu a

¥ Managementul informatiei si al bibliotecilor in
mileniul Ill. Bucuresti: Asociatia Bibliotecarilor din
Invatamant - Romania, ABIR, 2004, p. 79.
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celui care adopta (achitd) digitizarea cartii.
Operatiunea este posibil de efectuat si de
pe site-ul web al Asociatiei Prietenii Biblio-
tecii Nationale a Frantei.

Alte exemple de servicii inovatoare®:

Dupad bibliotecile deschise in gdri, pe
plaje, in piete, pe nave s-au mai inaugurat:

- Prima Bibliotecd deschisd intr-un ae-
roport din Schiphol, Olanda. La Schiphol,
in Olanda, s-a deschis prima bibliotecad,
intr-un aeroport, inca din 5 noiembrie
2010, care functioneazd sapte zile din
sapte si 24 ore din 24, dar imprumuta do-
cumente doar pe loc si ofera multe infor-
matii.

- ,Biblioteca fara ziduri” dintr-o statie
de tramvai, din Philadelphia. In perioada
14-20 aprilie 2013, cu ocazia Saptamanii
Bibliotecii Nationale din Philadelphia, s-a
sarbatorit, intr-un mod cu totul inedit, li-
bertatea lecturii. Serviciul de transport si
statia de tramvai au gazduit o biblioteca
digitald bazatd pe accesarea unui cod QR
afisat pe peretii statiei. ,Biblioteca fara zi-
duri”a fost dotata cu 80 000 de e-book-uri,
8 000 de carti audio si podcasturi pentru
calatorii cu tramvaiul din acea zona.

- ,Biblioteca Digitala Vodafone” — Pri-
ma bibliotecd digitala globald, in metrourile
ce traverseazd subsolul unor orase mari din
intreaga lume: Dupa New York, Tokyo, Seul,
Bucuresti, urmeaza ca biblioteca digitala
sa se extinda in metroul din subsolul ora-
sului Buenos Aires si, probabil, in alte me-
trouri ale marilor orase din lume.

In mai 2012, s-a deschis Biblioteca
digitala de la metroul din Bucuresti, din
Piata Victoriei, a carei existenta se datorea-
za colaborarii Librdriei ,Humanitas”, foarte
cunoscuta si apreciata in Romania, cu una
dintre cele mai mari firme de telefonie
mobild din lume - ,Vodafone”. In aceasta

8 le monde de [édition. Bibliothéque. Actualitté,
Disponibil: http://www.actualitte.com/biblio-
theques/bibliotheques-sansfrontieres-et-biblio-
tap-derniere-ligne-droite-44151.htm
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Biblioteca digitala sunt puse la dispozitia
celor interesati un numar de 49 de carti si
zece audiobookuri. Dintre autorii disponi-
biliin aceasta biblioteca digitala, ii enume-
ram pe: Milan Kundera, Gottfried August
Biirger, Franz Kafka, Neagu Djuvara, Mir-
cea Cartdrescu, Constantin Noica, Gabriel
Liiceanu, Andrei Plesu, Mateiu I. Caragiale.
Lista completad a fondului bibliotecii este
disponibila pe www.bibliotecapemobil.ro
care se poate accesa si studia de oriunde.

Daca sunteti la metrou in Piata Victo-
riei din Bucuresti, trebuie sa intrati in ,Bi-
blioteca Digitala Vodafone®, apoi folositi
telefonul mobil / tableta sa scaneze QR,
codul disponibil de pe cotorul cartii dorite,
aflata pe unul din rafturile bibliotecii. Veti
fi redirectionati pe site-ul www.biblioteca-
pemobil.ro, de unde veti putea descdrca
in format pdf, epub sau audio, un capitol
din fiecare carte. Singura carte care poate
fi descarcata integral este Sub pecetea tai-
nei de Mateiu I. Caragiale. Dacd dorim sa
descdarcam integral o alta carte, vom fi re-
directionati catre site-ul Editurii ,Humani-
tas’, de unde se poate achizitiona (contra
cost, intre 16 si 20 de lei) oricare carte.

-, Biblioteca imbarcatd intr-un metrou’”.
Trei studenti din Miami au dezvoltat un
nou mod de comunicare a publicului din
New York cu bibliotecile locale, o noua
modalitate de promovare a bibliotecilor in
randul publicului lor. Principiul Undergro-
und al bibliotecii este simplu: cei trei stu-
denti au realizat niste postere reprezen-
tand bestselleruri de toate tipurile, cum
este si Harry Potter, Hobbit, si au decorat
metroul cu ele. Integrat in afise, Near Field
Communication (NFC) permite utilizatori-
lor accesul la dispozitive compatibile pen-
tru a descarca zece pagini din e-bookuri,
dupa scanarea unui cod QR.

- Biblioteca Hanno (Japonia) utilizea-
zd tehnologia NFC, adica tehnologia co-
municarii in cdmp apropiat. Cartile sunt
prevazute cu etichete NFC, de dimen-
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siuni miniaturale, ca si etichetele de la
dispozitivele RFID, acestea constituind
componenta pasiva, putand fi citite de la
distanta cu ajutorul tabletelor sau al tele-
foanelor mobile inteligente, considerate
dispozitivele active, deoarece au sursa
proprie de alimentare si o antend nece-
sard la transferul datelor. Printr-un simplu
contact al smartphone-urilor cu etichete-
le NFC are loc un schimb de continut digi-
tal, utilizatorii putandu-se astfel informa
despre situatia cartilor de care au nevoie,
daca sunt sau nu disponibile, putandu-si
face si rezervdri. Deoarece experimentul
cu aceasta tehnologie a oferit rezultatele
scontate, bibliotecile japoneze vor extin-
de utilizarea ei.

+Chiar daca in prezent nu toti produca-
torii de smartphone si tablete au implemen-
tat tehnologia NFC, potentialul este urias si,
in viitorul apropiat, acesta va fi adoptat de
toti jucatorii importanti de pe piata. Timpul
va demonstra cat de bine au fructificat retai-
lerii aceasta oportunitate extraordinara de a
conecta lumea reala la cea virtuala.”

Concluzii

Observam ca si bibliotecile, ca si alte
institutii, ofera o tot mai mare diversitate
de servicii, care, grupate dupa criteriul im-
portantei activitdtii prestate, pot fi servicii
de baza sau principale, ori servicii traditio-
nale, alte activitati secundare sau auxiliare
si chiar servicii suplimentare.

Rezultatul studiilor in domeniu men-
tioneaza faptul ca serviciile inovatoare
in biblioteci ar trebui sa se concentreze
fncontinuu si masiv pe perfectionarea
serviciilor deja existente si prestate in
mod curent, adicd asupra continutului
acestor servicii, a proceselor si modului de
prestatie, imbunatatirea echipamentelor
folosite, a proceselor de comunicatii, atitu-
dinea personalului etc.

2 Sos electronic Europe. De ce tehnologia NFC
reuneste toate tehnologiile fdrd fir? Disponibil:
http://www.soselectronic.ro/?str =1260
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Dezvoltarea unui numar tot mai mare
de servicii noi schimba profilul bibliote-
cii, determinand-o sa treaca de la mode-
lul clasic de biblioteca, bazat doar pe im-
prumutul de documente, spre biblioteca
hibrid, iar apoi spre un model mai recent,
acela de biblioteca prestatoare de servi-
Cii.

Modelul actual de biblioteca moder-
nizata, care agreeaza si favorizeaza toate
noutatile, biblioteca ,locul al 3-lea”, (locul
unde te simti cel mai bine, dupa domi-
ciliu, ,locul 1”si locul de munca, ,locul al
2-lea”), biblioteca hibrid care ofera si ser-
vicii traditionale, si servicii Web 1.0, Web
2.0 si, in perspectiva, poate si Web 3.0 si
Web 4.0, a trecut deja la dezvoltarea mo-
delului de bibliotecd participativad, termen
introdus de Bertrand Calenge pe blogul
sau.

Participarea activa a utilizatorilor la re-
alizarea serviciilor de biblioteca, respectiv
coparticiparea lor, constituie o tendinta
tot mai puternica, oglindita in noile servi-
cii ale acestor institutii.

Cocreativitatea utilizatorilor constituie
o ipostaza prin care ei isi pot reexperimen-
ta valoarea si potentialul, atat in serviciile
desfasurate in spatiul bibliotecii, cat si in
serviciile online.

Prezenta activa a utilizatorilor de-
nota noi schimbari in relatia utilizator-
bibliotecar, ofera noi metode, noi modele,
noi perspective, constituie un prim pas
spre tot mai multe servicii inovatoare.

Implicarea activa a utilizatorilor trebuie
orientata in directia corecta, trebuie sa li se
ofere posibilitati de exprimare libera a cre-
trebuie mobilizati, incurajati sa aiba o pozi-
tie proactiva, sa participe prin utilizarea tot
mai eficienta a propriilor aptitudini, alaturi
de bibliotecari, la realizarea unor servicii tot
mai de calitate si mai inovatoare.

Bibliotecarii trebuie sa fie tot timpul
receptivi la noutatile din domeniu, la cerin-
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tele mereu in schimbare ale publicului, sa
amplifice comunicarea prin aprecierea si
acceptarea diversitatii, a retelelor de coope-
rare si de socializare intre cititori, sa sustina
si sa adopte o viziune globala a innoirii, sa
promoveze egalitatea intre toti cei care ac-
ceseaza serviciile institutiei, fara deosebire
de sex, varsta, nationalitate ori statut social
etc. (conform Manifestului IFLA/UNESCO).

Bibliotecile vor continua, prin servici-
ile lor tot mai inovatoare sa-si implineas-
ca menirea, aceea de a asigura accesul la
cultura (atat la cea traditionald, cat si la
cea digitald), informatie, educatie si loisir,
orientate mereu spre viitor, intr-un conti-
nuu proces de modernizare, rdspunzand
mereu nevoii de informatie, de econo-
misire a timpului utilizatorilor in gasirea
acesteia, contribuind ca intotdeauna la
dezvoltarea si bundstarea comunitatii
deservite.

In prezent, in era Societatii Informatio-
nale, bibliotecile trebuie sa-si extinda ro-
lul, preocupandu-se tot mai mult de for-
marea utilizatorilor lor, pentru ca acestia
sa poata utiliza varietatea tot mai mare
de surse de informare care li se pun la dis-
pozitie, iar succesul relatiei dintre biblio-
teca si utilizatorii sdi fiind conditionat de
cunoasterea si recunoasterea reciproca.

Schimbarile economice, politice, so-
ciale, culturale, globalizarea genereaza
cresterea cererii de servicii de toate cate-
goriile, inclusiv de biblioteca; extinderea si
diversificarea gamei ofertei de servicii este
posibila si datorita noilor media care apro-
pie oameni si idei la nivel planetar.,,Carac-
teristica zilelor noastre este orientarea ca-
tre client (utilizator), catre fidelizarea lui si,
in final, catre un marketing care porneste
de la client (utilizator).”°

(Dupa ,Bibliotheca septentrionalis’,
2014, nr. 1/42)

3 ARMS, Brigitte. Marketingul local. Bucuresti:
Editura All, 2008, p. 24.
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