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Abstract: Satisfacerea nevoilor de informare ale utilizatorilor cere efortul comun al tuturor
structurilor bibliotecii universitare. Un rol deosebit, insa, revine bibliotecii filiale, care
deserveste o categorie anumitd de utilizatori, avind cerinte informationale specifice. In scopul
realizarii efective a lucrului cu utilizatorii, Filiala Bibliotecii Tehnico-stiintifice a UTM de la
facultatile FCIM si FET, pune accentul pe studierea comportamentului utilizatorilor,
cunoagterea nevoilor lor de informare, precum si a nivelului de satisfacrie privind serviciile
bibliotecare. Prezenta comunicare reflecta rezultatele unui sondaj cu utilizatorii, precedat de
descrierea activitatii bibliotecii filiale. Pe acest fundal se reliefa profilul utilizatorului actual, se
estimeazd ce se face §i ce se poate face pentru satisfacerea ampld a necesitatilor sale
informationale.

Cuvinte cheie: servicii informationale, servicii electronice, colectii, referinte, baze de date,
cultura informatiei.

Filiala BTS UTM de la facultatile FCIM si FET este una din subdiviziunile
bibliotecii responsabile cu deservirea utilizatorilor. Ea detine colectii pe profilul
facultatilor, tine cont de particularitatile: prestigiul specialitatilor, contingentul de
studenti cu o buna pregatire liceala, specializarile in profil de limbi straine —
engleza si franceza, numarul mare de studenti, precum si de reinnoirea rapida a
informatiei in domeniile de specialitate.

Biblioteca filiala presteaza un sir de servicii traditionale, cele de baza fiind:
consultarea cataloagelor pe fise; imprumutul documentelor la domiciliu;
consultarea publicatiilor in salile de lectura; primirea si indeplinirea comenzilor
preliminare; servicii de referintd; elaborarea listelor bibliografice si indicilor
bibliografici la cerere; informare bibliografica; organizarea expozitiilor de carte.

Totodata, utilizatorii au acces la serviciile electronice ale BTS UTM: catalogul
electronic, colectia electronicd de documente, serviciul electronic de referinta,
expozitii virtuale ale publicatilor noi, liste electronice ale publicatiilor achizitionate
de bibliotecd, ale publicatiilor donate etc. Utilizatorii beneficiaza de acces la baze
de date: Springer Link, Royal Society Publishing, IOPSCIENSE, Oxford
Reference, BioOne s.a. Important, toate serviciile electronice pot fi utilizate prin
intermediul site-ului BTS UTM.

Biblioteca filialad a initiat serviciul Diseminarea Selectiva a Informatiei. Acesta
presupune selectarea informatiilor bibliografice din Buletinul achizitiilor noi ale
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BTS si transmiterea lor in format electronic cétre departamentele facultatilor, in
functie de domeniile de interes.

Instruirea informationala a utilizatorilor a devenit o prioritate, un serviciu de
sine statator al bibliotecii. Misiunea ei este de a ghida utilizatorii in resursele
existente si de a-i inarma cu abilitati de regasire, evaluare si utilizare a resurselor
de informare.

Noile tehnologii sunt cele care faciliteazd cunoasterea directa a informatiei de
citre utilizatori. Insd, pentru a regisi, intr-un timp scurt, informatia utild unei
cerinte concrete de informare este nevoie de o cultura a informatiei, de cunoasterea
metodelor si tehnicilor de informare si documentare specifice noului mediu, de
abilitati de utilizare a noilor tehnologii.

De retinut, Dbibliotecarul este indispensabil utilizatorului, fiind cel ce
constientizeaza care sunt nevoile acestuia, care obtine feedback-ul de la acestia si
are obligatia de a transforma feedback-ul in servicii.

Bibliotecarul trebuie sa fie un formator in ceea ce priveste utilizarea bazelor de
date, a resurselor informationale in format electronic in general si a softului de
biblioteca, dar si in sensul de a face parte efectiv din procesul de instruire a
studentilor.

In cadrul formarii documentare, biblioteca filiald apeleaza la subdiviziunile
centrale: oficiul Resurse electronice si oficiul Cercetare bibliografica. Referinte.
Concomitent, angajatii filialei se implica activ in acest proces. Conversatiile de
cultura informatiei, sustinute in grupele de studenti ai anului I, 1i familiarizeaza cu
instrumentele de cautare a informatiei, serviciile bibliotecii, drepturile si
obligatiunile utilizatorilor.
culturale pentru publicul larg. De regula, acestea sunt incadrate in Programe si
Campanii culturale asa ca: Saptamana Bibliotecii la UTM; Saptamana Accesului
Deschis la informatie, ,,Esti student - vei fi si cititor”; ,,Orizontul profesiei
ingineresti”; ,,In ajutorul licentiatului”.

Asadar, serviciile oferite de biblioteca universitard sunt destul de vaste si se
inscriu cu succes in actualitatea universitatii, dezvoltandu-se in interiorul limitelor
care despart, dar si unesc biblioteca traditionala de cea virtuala.

Totusi, provocarile timpului de azi, determind biblioteca s se modernizeze, sa
implementeze noi tehnologii informationale, sa diversifice formele si metodele de
lucru, sa creeze spatii adecvate pentru realizarea misiunii sale culturale si
informationale. Biblioteca trebuie sid devina un centru vital al institutiei, un
organism viu si dinamic, care depaseste simpla functie de depozit de documente,
cat si un suport real pentru procesul de invatamant si pentru cercetare, un nod activ

de circulatie a informatiei 1n interiorul universitatii.
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In centrul tuturor activititilor bibliotecii se afld utilizatorul. Biblioteca filiala
FCIM si FET este orientata spre utilizatorul real, nu declarat. ,,Utilizatorii fac
biblioteca” - este un fapt recunoscut de toti bibliotecarii.

In ultimii ani canalele de raspandire a informatiei au devenit mai variate si
sofisticate, utilizatorii sunt mai exigenti si agteapta tot mai multe de la biblioteci.
Tinerii au solicitari complexe, ei fiind orientati spre utilizarea informatiei
electronice, deservire rapida, de calitate.

Biblioteca trebuie sa se adapteze la cerintele utilizatorilor. Dar, pentru aceasta,
in primul rand, trebuie sd le cunoasca. Dialogul permanent cu utilizatorii,
colectarea de feed-back, sondajele de opinii — sunt in acest sens indispensabile.

Biblioteca filiala practica diverse forme de studiere a opiniei utilizatorilor. Un
sondaj, realizat recent, concretizeaza motivele, interesele, aspiratiile celor care
reprezintd la biblioteci comunititile celor doud facultiti (FCIM si FET). In
continuare vom analiza sondajul in cauza.

Sondajul a fost intitulat: Evaluarea serviciilor traditionale si electronice in
biblioteca filiala FCIM si FET.

Scopul sondajului a constat in evaluarea rolului bibliotecii in transferul de
informatie catre utilizatori, dar si cunoasterea cerintelor informationale ale
utilizatorilor pentru a realiza optim misiunea de asigurare informationalda a
procesului didactic, de cercetari stiintifice §i asistenta utilizatorilor in procesul de
selectare si utilizare a informatiei, pentru a determina caile de sporire a calitdtii
tuturor serviciilor prestate si diversificarea acestora.

Ca metoda de cercetare a fost folosit chestionarul, structurat in 16 intrebari,
aplicat pe un esantion de 100 subiecti si realizat in biblioteca, in perioada
octombrie-noiembrie 2018.

Mentionam, 1n esantion au fost inclusi studenti din anii de studii II, III, 1V,
cadre didactice si masteranzi, persoane, care au o experientd mai buna in calitate de
utilizatori ai serviciilor de informare. Respondentii s-au distribuit, dupa cum
urmeaza: studenti i masteranzi — 86%, din care: studenti anul II de studii - 25%,
anul 111 de studii - 25%, anul 1V - 20%, masteranzi - 16%; cadre didactice — 14%.

Analizand raspunsurile participantilor la sondaj privitor la intrebarea intaia: ce
surse de informare disponibile in biblioteca folositi? deducem ca catalogul on-line
este sursa preferata de respondenti (49 %), fiind accesat nu numai 1n spatiile
bibliotecii, ci si de la distantd. Procentul utilizatorilor paginii WEB a bibliotecii
egaleaza cu 19, demonstrand ca aceasta sursa este importantd (permite accesul la
toate resursele electronice detinute de biblioteca, ofera informatia rapid, ajuta la
crearea de bibliografii proprii). Bazele de date, cu regret, sunt utilizate doar de
13%, resursele bibliografice de 11%, iar cataloagele pe fise de 8% respondenti. Din

cele spuse intelegem c@ mica popularitate a cataloagelor traditionale reprezintd o
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situatie fireasca, fiindca acestea nu mai pot concura cu catalogul electronic. Dar
accesarea slaba a bazelor de date este ingrijoratoare.

Vizavi de intrebarea a doua din chestionar: accesul direct la raft ar facilita
accesul la informatie? am constatat cd pentru aceasta au optat 55% din
respondenti. Insa o mare parte (45%) considerd important ca bibliotecarul si-i
asiste in procesul de informare, lucru cunoscut, fiindca acesta din urma poseda
abilitati de operare cu noile tehnologii informationale, pe care apoi le transmite
utilizatorilor.

La intrebarea a treia: la ce baze de date abonate apelati mai des? s-au
inregistrat rezultatele: cel mai des este accesat catalogul electronic (45%), Springer
Link - (25%), Oxford Reference - (15% ), literatura electronica - (15%). Aceste
date concorda cu raspunsurile la prima intrebare, confirmand ca bazele de date nu
sunt utilizate activ.

Privitor la intrebarea a 4-a: la ce nivel regasitii informatia in resursele de
informare? sondajul a aratat ca gasesc informatia dorita intotdeauna: in catalogul
electronic - 45%, in bazele de date — 24%, in alte surse de pe pagina WEB a
bibliotecii — 20%, in catalogul traditional — 11% respondenti. De aici, conchidem
ca catalogul electronic, dupa cum s-a observat si mai sus, este un instrument
efectiv, chiar dacd ofera informatie bibliografica.

Proportia subiectilor, care au declarat ca sunt binevenite serviciile de informare
oferite de biblioteca (cataloagele pe fise, zile de informare, expozitii, site-ul
bibliotecii etc.), este destul de mare — 71%. Deci, biblioteca reuseste sa raspunda
nevoilor de informare ale utilizatorilor.

La intrebarea: in ce masura informatia oferita de biblioteca serveste activitatii
DVS de cercetator, profesor, student? majoritatea subiectilor (64%) au raspuns ca
biblioteca serveste in masura deplina activitatii lor de studiu si cercetare, 19% au
Spus ca in masura medie, iar 17% respondenti au mentionat ca in mdsura micd.
Observam, deci, ca nu toti utilizatorii sunt multumiti de posibilitatea informarii in
biblioteca.

Fiind intrebati: cum apreciati activitatea expozitionala a bibliotecii (expozitii
tematice de hol, informative, de achizitii curente, traditionale, On-line), utilizatorii
au notat: 46% — ,.bine”, 35% — ,.excelent”, 9% — ,,satisfacator”, 10% — ,,slab”. Din
aceste date se vede ca majoritatea respondentilor considera activitatea
expozitionald importanta si utild pentru procesul de studiu, informare si cercetare.

La intrebarea: care este rolul bibliotecii universitare in formarea DVS ca
personalitate si ca specialist? majoritatea subiectilor - 70% au raspuns ca
biblioteca este partener in activitatea de studiu si cercetare, 20% - intermediar intre
utilizator si informatie, 10% - formator. Observam,bibliotecii 1 se atribuie toate
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rolurile mentionate, dar se apreciazd cel mai mult rolul de partener, ceea ce
inseamna ca ea trebuie sa actioneze in concordanta cu obiectivele utilizatorilor.

Raspunsurile la 1intrebarea, daca utilizatorii apeleaza la ajutorul
bibliotecarului? s-au clasat astfel: ,,da” - 82%, ,,nu” — 18”%. Respondentii s-au mai
pronuntat despre necesitatea asistentei bibliotecarului, in alt context. In cazul dat,
au confirmat ca apeleaza la ajutor si au numit calitatile bibliotecarilor pe care le
apreciaza cel mai mult: comunicarea, receptivitatea, amabilitatea si rapiditatea.

Majoritatea dintre cei chestionati (79%) la intrebarea: cat de bine, credeti, este
informat personalul bibliotecii despre interesele, cerintele utilizatorilor? a
remarcat ca personalul bibliotecii este bine informat despre interesele si cerintele
de informare ale utilizatorilor; 11% au mentionat ca personalul bibliotecar este
foarte bine informat cu nevoile de informare ale utilizatorilor, iar 10% au afirmat
ca personalul bibliotecii este la nivel mediu informat cu cerintele de informare ale
utilizatorilor. Asadar, personalul bibliotecii, in opinia respondentilor, in general
cunoaste nevoile si cerintele informationale ale utilizatorilor.

Referitor la intrebarea, daca utilizatorii sunt satisfacuti de timpul in care li se
pune la dispozitie informatia solicitata, raspunsurile s-au distribuit astfel: ,,foarte
satisfacut” — 48%, ,,satisfacut” — 32%, ,,partial satisfacut” — 15% si ,,nesatisfacut” -
5%. Astfel, timpul in care se ofera informatia, preponderent, corespunde cu dorinta
utilizatorilor.

La intrebarea: cum apreciati calitatea serviciilor prestate de biblioteca?
procentul subiectilor, care declara ca calitatea serviciilor prestate de biblioteca este
,excelentd”, constituie 58, ,,buna” - 32, ,,acceptabilda” - 7 si 3% apreciaza calitatea
serviciilor ca ,,slaba”. Reiesind din acest procentaj deducem ca biblioteca reuseste,
in general, sa presteze servicii de calitate.

La ce nivel este dotata biblioteca cu echipament tehnic? este intrebarea care
tine de conditiile de lucru pentru utilizatori. Aprecierile au fost urmatoarele:
,mediu” — 25%, ,,acceptabil” — 30%, ,,inalt” — 10%, ,;slab” — 35%. Sondajul a
demonstrat,deci, ca o parte semnificativd a subiectilor doreste un echipament
tehnic mai performant.

La intrebarea: ce observatii si sugestii privind serviciile de informare oferite de
biblioteca pana in prezent aveti? respondentii au propus urmatoarele sugestii: mai
multd literaturda de specialitate; dezvoltarea colaborarii cu alte biblioteci
universitare din Republica Moldova si de peste hotare; calculatoare mai
performante; majorarea numarului de exemplare la cartile frecvent solicitate;
dotarea salilor de lectura cu scanere, printere, tehnica audiovideo etc.

Datele obtinute la ultima intrebare au confirmat seriozitatea cu care
respondentii au participat la sondaj. Astfel, intrebati cdt de des viziteaza biblioteca,

respondentii au spus: ,,de 2-3 ori pe saptamana” — 35%, ,,lunar” — 30%, ,,In fiecare
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zi” — 20%”, ,,in perioada sesiunii” — (15%). Se vede, respondentii sunt utilizatori
activi ai bibliotecii, or sondajul oferda o doza mare de incredere.

in concluzie:

1. Biblioteca filiala FCIM si FET a acumulat o experienta variata de lucru cu
utilizatorii. Ea 1si actualizeaza sistematic colectiile, oferd acces la resurse
electronice, presteaza servicii traditionale si moderne, studiaza cerintele
informationale ale utilizatorilor.

2. Utilizatorii folosesc intreg arsenalul de servicii prestate de biblioteca;
utilizeaza activ catalogul electronic; apreciaza finalt serviciile de informare;
considerd binevenita activitatea expozitionald; sunt multumiti de asistenta
bibliotecarilor.

3. O parte a utilizatorilor nu exploreaza 1n masura deplind serviciile
bibliotecii, indeosebi, bazele de date stiintifice.

4.  Utilizatorii vad imbunatatirea activitatii bibliotecii vizavi de dotarea cu
tehnica moderna, achizitia mai multor publicatii noi de specialitate.

Recomandari:

1. Biblioteca sa promoveze mai activ bazele de date stiintifice, in general,
resursele si serviciile electronice.

2. Sa se efectueze instruirea informationald aprofundatd a utilizatorilor
privind accesarea bazelor de date stiintifice.

3. Sa se lucreze cu utilizatori, In parte, in grup si individual, in scopul
sporirii culturii informatiei, incitarii interesului pentru bibliotecd ca resursa
informationala.

4.  Specialistii bibliotecii sa-si dezvolte continuu competentele profesionale
pentru a raspunde la nivel inalt cerintelor actuale ale utilizatorilor.
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