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carului faţă de schimbările ce se produc în 
aria profesională.

Internetul şi dezvoltarea accesului O n ­
line la documente, din ultimii ani, ne-au 
făcut să regîndim practicile noastre. Deşi, 
în acest context, nu poate fi vorba despre 
dispariţia fizică a bibliotecilor. Evoluţia teh­
nologiilor conduce la interacţiunea dintre 
cele două dimensiuni -  realul şi virtualul 
şi, în acelaşi timp, pune multe întrebări: Ce 
ar trebui sâ fie schimbat? Cum să asiguri ac­
cesul mai larg la documente, informaţie? Ce 
posibilitâţi oferă noile tehnologii? Ce se as­
cunde după termenul Web 2.0 şi instrumen­
tele numite sociale?

Serviciile Web 2.0 au ca scop ideea de 
a întări legăturile dintre bibliotecă şi utili­
zator. Aceasta nu include numai primirea 
binevoitoare a utilizatorilor în biblioteci, 
dar şi intervenţia directă a utilizatorilor în 
activitatea bibliotecii, apropierea lor de 
informaţie. Biblioteca ce se află pe web 
nu trebuie percepută ca o simplă vitrină a 
instituţiei. Site-ul web oferă utilizatorului 
servicii noi şi conţinuturi oriunde el s-ar 
afla. Folosiţi-I şi promovaţi-l.
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CALITATEA ASISTENŢEI INFORMAŢIONALE - 
FACTOR IMPORTANT ÎN SATISFACEREA

NECESITĂŢILOR UTILIZATORULUI
»

Prioritatea principală a Bibliotecii Mu­
nicipale „B.P. Hasdeu"este calitatea. Misiu­
nea politicii noastre în domeniul calităţii 
este orientarea către utilizator, pentru a-i 
identifica cât mai exact nevoile, cerinţele 
şi a le satisface deplin prin serviciile pre­
state şi produsele furnizate.

Carolina GÂSCĂ, 
şe f oficiu, CID „Chişinâu", Hasdeu"

Calitatea asistenţei informaţionale re­
prezintă aptitudinea de a răspunde cerin­
ţelor utilizatorului, acesta fiind în măsură 
să facă aprecieri asupra calităţii asistenţei.

Calitatea prestării serviciilor creează 
în mare parte imaginea bibliotecii. Pentru 
a depista nevoile reale ale utilizatorilor,
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oibliograful trebuie să cunoască: statutul 
orofesional al beneficiarului şi să determi­
ne scopul informaţiei cerute. Numai un bi- 
oliotecar bine informat va putea răspunde 
cerinţelor informaţionale ale cititorilor.

Principiile de bază ale calităţii BM 
sunt:

- orientarea către utilizator;
-  implicarea totală;
-  angajamentul;
- răspunsul rapid;
- perspectivele pe termen lung;
- sistemul de măsurare;
-  formarea continuă;
-  dezvoltarea parteneriatului.
Obiectivul de bază al Serviciului de re- 

•'erinţe„lnfobirou"este asistenţa, instruirea 
s' îndrumarea utilizatorilor bibliotecii în 
crocesul de căutare, identificare şi selecta- 
re a informaţiei.

Accesibilitatea informaţiei depinde de 
starea aparatului informativ, de nivelul de 
nformare al utilizatorilor, de orientarea lor 

în resurse.
Serviciul oferă consultaţii profesionale 

ş: lecţii săptămânale pentru cei ce utilizea­
ză catalogul electronic, internetul, bazele 
de date: Jurist, EBSCO, Informaţii comunita- 
re etc.

Asistenţa informaţională se face prin 
viu grai, în scris, prin telefon, e-mail sau 
on-line prin intermediul Serviciului „întrea­
bă bibliotecarul".

Formarea utilizatorilor bibliotecii de­
pinde totalmente de echipa biblioteca­
rilor de referinţă şi de calitatea serviciilor 
prestate.

Pentru a evalua calitatea serviciilor 
oferite de bibliografi, Serviciul de refe­
rinţe „Infobirou" a efectuat un sondaj în 
perioada aprilie-mai 2009. Au fost reparti­
zate 100 de chestionare, dintre care s-au 
restituit 92, rata de recuperare constituind 
92%. Utilizatorii au cuprins vârsta:

-  până la 20 ani -  22%;
-  20-40 ani -  69%;

-  mai mult de 40 ani-9% .
42% din cei chestionaţi au fost de se­

xul masculin, 58 % -  de sexul feminin; cu 
studii superioare -  43%, cu studii superi­
oare incomplete - 32%, cu studii medii 
-  25%.

Persoanele chestionate au răspuns la 
10 întrebări, opt dintre ele au fost de tip 
închis şi două -  de tip deschis.

Actualitatea sondajului este evidentă 
mai ales în Anul imaginii bibliotecii în co­
munitate.

Analiza frecventei vizitelor denotă ur-
i

mătoarele: 71% din respondenţi ne vizi­
tează des, 23% - zilnic, iar 6% - rar.

des
71%

Diagrama I. Frecvenţa vizitelor.

Gradul de satisfacţie a utilizatorilor 
reflectă următoarele date: 72% sunt satis­
făcuţi, 24% -  satisfăcuţi parţial şi 4% sunt 
nesatisfăcuti.

satisfăcuţi
72%

Diagrama 2. Gradul de satisfacţie 
a utilizatorilor.
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întrebaţi cum consideră că este calitatea

J

serviciilor oferite de bibliografia căutarea în 
OPAC, 54% au răspuns „bună", 29% -  „foar­
te bună", 9% -„satisfăcătoare", 8% -„slabă".

slabă
satisfăcătoare . foarte bună

Diagrama 3. Gradul de deservire 
la căutarea în OPAC.

La întrebarea Cum este calitatea servi­
ciilor oferite de bibliografia căutarea resur­
selor din internet am obtinut următoarele

*

răspunsuri: 52% -  „bună", 41% -  „foarte 
bună"şi 7% -„satisfăcătoare".

satisfăcătoare foarte bună
7% 41 %

bună
52%

Diagrama 4. Calitatea serviciilor 
la căutarea resurselor din internet.

întrebaţi dacă ar avea nevoie de aju­
torul bibliografului în serviciul „Rezervarea 
calculatorului", 72% au răspuns afirmativ, 
ceea ce denotă necesitatea unor modifi­
cări în regulile de utilizare a serviciului, şi 
anume: mărirea numărului de calculatoa­
re şi a timpului de utilizare.

La întrebarea Aveţi nevoie de instruire
J

informaţională?, răspunsurile s-au reparti­
zat în mod egal: 50% au răspuns „da", 50% 
—„nu.

Am putut deduce că dintre formele de 
instruire informaţională (lecţii, consultaţii, 
ghiduri şi pliante informaţionale) majori­
tatea respondenţilor au nevoie de consul­
taţii şi de pliante.

Un loc aparte în studiul întreprins a re­
venit abilităţilor şi calităţilor bibliografului.

S-au examinat astfel de abilităţi şi com­
petenţe precum cunoaşterea terminologi­
ei profesionale, cunoaşterea calculatorulu 
şi formarea utilizatorilor.

Analiza a reliefat că utilizatorii aprecia­
ză pozitiv abilităţile personalului.

Privitor la cunoaşterea terminologi­
ei profesionale, 41% au răspuns „foarte 
bună", 41% -  „bună", 14% -  „excelentă" şi 
4% -  „acceptabilă"; abilităţi la utilizarea 
calculatorului: 48% -  „bune", 42% -  „foar­
te bune" şi 10% - „excelente"; modalităţi 
de formare a utilizatorilor: 42% -  „foarte 
bune", 36% -  „bune", 10% -  „excelente", 
9% -„acceptabile"şi 3% -„slabe".

Utilizatorii au fost rugaţi să aprecie­
ze următoarele calităţi ale bibliografului: 
amabilitatea, rapiditatea, receptivitatea şi 
comunicarea.

Nivelul de amabilitate a fost desemnat 
ca „excelent" de 36% din respondenţi, câte 
28% au răspuns că este „bun" şi „foarte 
bun", doar 5% -„acceptabil" şi 3% -„slab".

La capitolul rapiditate, 48% afirmă că 
ar fi „bună", 25% -„foarte bună", 17% -„ex­
celentă", 3% -„acceptabilă"şi 7% -„slabă".

Receptivitatea bibliografului este 
„bună" în răspunsurile la 36% de respon­
denţi, 25% consideră că bibliograful este 
foarte receptiv, 20% -  că are o receptivi­
tate „excelentă", 10% -„acceptabilă" şi 9% 
-„slabă".

Nivelul de comunicare al bibliografu­
lui este apreciat ca „foarte bun" de 37% plin 
respondenţi, „bun" -  de 28%, „excelent" 
-  de 22%, „acceptabil" -  de 10% şi 3% au 
notat: „slab".

Ne bucură faptul că utilizatorii apreci­
ază mult calităţile bibliografului. Deşi nu 
chiar relevante, ne pun în gardă, însă, ace-
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e 3% care ne consideră puţin amabile, 7%
- puţin rapide, 9% -  ne receptive şi 3% - de 
comunicare slabă.

Este evidentă necesitatea unui perso­
nal instruit, cu cunoştinţe vaste din do­
meniu, abilităţi de comunicare, dinamic, 
atent, cu spirit de observaţie şi iniţiativă, 
'ezistent la stresuri, cu o capacitate apre­
ciabilă de a stabili relaţii de comunicare li- 
oere, călduroase şi chiar de prietenie, care 
va tinde să diminueze elementele ce duc 
a suprasolicitare.

Angajaţii serviciului reprezintă ima­
ginea lui şi, respectiv, calitatea serviciilor 
crestate de ei, pregătirea necesară asigură 
cuna desfăşurare a activităţii în bibliotecă.

La final, respondenţii au fost rugaţi să 
-'ormuleze servicii suplimentare, propuneri 
şi sugestii referitoare la calitatea asistenţei 
nformaţionale. Tabloul este următor: cei 
•nai mulţi respondenţi solicită extinderea 
timpului de lucru la internet, mărirea nu­
mărului de calculatoare, accesul de la toa­
te calculatoarele la site-uri sociale. Toate 
aceste doleanţe sunt determinate de „ma­
nia" de care suferă majoritatea celor tineri
- comunicarea prin site-uri sociale. Zilnic, 
70% din utilizatorii care ne vizitează, ac­
cesând reţeaua internet, solicită site-urile 
sociale.

Dintre alte preferinţe ale utilizatorilor 
vom menţiona: necesitatea procurării unui 
scaner, deschiderea unei cantine (ceai, ca­
fea), împrumutul la domiciliu, unii ar dori 
chiar şi un masaj relaxant (medical) după 
câteva ore de lucru la calculator, existenţa 
unui WC.

Ne bucură, însă, faptul că utilizatorii, 
în cea mai mare parte, ne aduc cuvinte de 
laudă, mulţumiri pentru efortul făcut, ne 
încurajează şi ne doresc succes.

Evaluarea serviciului este un mijloc de 
control al muncii prestate de către biblio­
grafi. Astfel de evaluări ne fac mai respon­
sabili, mai conştienţi de unele lucruri, mai 
comunicativi cu beneficiarii de serviciile 
noastre, care devin într-o anumită măsură 
membrii Echipei Hasdeu. E necesar să pu­
nem în vizor şi dorinţele utilizatorului, care 
tinde să devină prietenul nostru. Oamenii 
sunt diferiţi şi este practic imposibil (chiar 
fiind foarte exigenţi în efortul depus!) să 
satisfacem cererile utilizatorilor „sută la 
sută".Totuşi, ar trebui să tindem spre exce­
lenţă în asigurarea asistenţei informaţio­
nale a utilizatorilor şi astfel vom putea asi­
gura o continuitate în garantarea calităţii 
serviciilor oferite, care a devenit un indiciu 
al activităţii BM„B.P. Hasdeu".
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