o ¢

Aceasta opera este pusa la dispozitie sub licenta

Creative Commons Attribution 4.0 International License (CC-BY- 4.0)

Utilizatori de informatii si servicii de biblioteca

imbuniititirea calititii serviciilor de relatie cu publicul utilizator
Tn cadrul Bibliotecii Institutului de Matematica ,,Simion Stoilow”
al Academiei Romane

Elena Popescu
Biblioteca Institutului de Matematica ,,Simion Stoilow” al Academiei Romane (IMAR),
Doctoranda la Scoala Doctorald in Stiintele Comunicérii din cadrul Facultatii de
Jurnalism si Stiintele Comunicarii, Universitatea din Bucuresti
E-mail: elena.popescu@imar.ro

Elena Popescu este bibliotecara la Institutul de Matematica ,,Simion Stoilow” al Academiei
Romdne (IMAR). A absolvit Colegiul Universitar de Biblioteconomie si Arhivistica si programul
de studii universitare de master denumit Gestionarea Informatiei in Societatea Contemporand.
Domeniile sale actuale de interes sunt: calitatea serviciilor de bibliotecd, studiul comportamentului si
satisfactiei utilizatorilor, precum si documentarea si informarea specializata.

Rezumat

Orientarea spre utilizatori si satisfacerea cerintelor acestora reprezintd o garantie pentru succesul
oricarei biblioteci, ca verigd importanta in activitatea stiintifica si de cercetare-inovare.

Astazi asistim la o schimbare de paradigma privind rolul bibliotecarilor din bibliotecile de
cercetare, de la un rol stabil catre un rol mai activ, de adaptare la nevoile specifice ale fiecarui
utilizator in parte, pentru a raspunde unor cereri din ce In ce mai numeroase, exigente si sofisticate.
Articolul face o scurtd prezentare a colectiilor de publicatii si a serviciilor de informare oferite
utilizatorilor de catre Biblioteca Institutului de Matematicd ,,Simion Stoilow” al Academiei
Roméne (IMAR) si o analiza din perspectiva intereselor acestora de cercetare, cu scopul de a gasi
cele mai eficiente modalititi de crestere a calittii serviciilor de biblioteca si, implicit, de
satisfacere a nevoilor de informare si documentare ale utilizatorilor sai.

Cuvinte cheie: bibliotecd specializatd de cercetare, utilizatori de informatii, cercetare-
documentare, managementul calitdtii, calitatea serviciilor de bibliotecd
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Introducere

Calitatea si controlul calitatii reprezintd factori de succes pentru orice organizatie
din domeniul cercetarii.

Biblioteca Institutului de Matematicd ,,Simion Stoilow” al Academiei Romane
(IMAR) este o biblioteca specializatd de cercetare si reprezintd unul dintre principalele
puncte de sprijin pentru activitatea cercetatorilor din domeniul matematicii.

Calitatea si controlul calitatii sunt foarte mult utilizate, insi au sensuri diferite. in
timp ce calitatea implica o stare de a fi, controlul calitatii pare sa se refere tot mai mult la
procesul prin care se ajunge la aceasta calitate. (1)

Pentru o serie de cercetatori, calitatea reprezintd excelenta, valoare, conformitate
cu specificatiile, iar mai recent calitate inseamnd intdmpinarea si chiar depdsirea
asteptarilor consumatorilor. (2)

In opinia inginerului american de origine romaéni, considerat parintele
managementului calitatii, J. M. Juran, calitatea trebuie planificata. Procesul de imbunatatire a
calitatii este prezentat in ,.trilogia” sa prin intermediul unui cerc, cuprinzand trei procese
manageriale, respectiv planificare, control si imbunatdtire.

Asa cum aratd A. Flemming in articolul sau referitor la managementul orientat
spre produs, bibliotecile trebuie si isi cunoasca foarte bine ofertele si tipurile de servicii
prestate, pentru a le eficientiza, a le gestiona corespunzator si a le orienta cat mai mult
catre nevoile reale ale utilizatorilor. (3)

Scopul fundamental al oricarei biblioteci este facilitarea accesului la publicatii pe
orice tip de suport si satisfacerea cerintelor de informare si documentare ale utilizatorilor
reali si potentiali.

Managementul calitatii inseamnd astfel conducere, control si optimizare cu
scopul realizarii obiectivelor prestabilite si satisfactiei utilizatorilor.

Trebuie subliniat caracterul multifatetat al calitatii serviciilor de biblioteca si, asa
cum observa si C. Becker, orice biblioteca are in vedere grupele de utilizatori activi care
trebuie deserviti, dar si utilizatorii potentiali, care nu sunt membrii institutului de cercetare.

Calitatea 1n biblioteca de cercetare depinde, de asemena, de colectiile sale, de
resursele disponobile si de profesionalismul personalului de biblioteca.

Si interesele din interiorul grupelor de utilizatori activi pot varia. De exemplu,
anumiti utilizatori ai bibliotecii preferd sd se informeze din altd locatie sau de acasa
asupra publicatiilor si serviciilor oferite de biblioteci. Ei vin in localul bibliotecii cu
precadere atunci cand Tmprumuta. Altii folosesc biblioteca cu placere nu doar pentru
colectiile de publicatii, ci si pentru ambianta din silile de lecturd. Bibliotecarii reprezinta,
de asemena, un grup cointeresat de calitatea bibliotecii. Pentru ei calitate inseamna un
program de lucru flexibil, compensatii potrivite, o configurare optimd a locurilor de
muncd, un climat bun la locul de munca, precum si sprijin pentru instruirea permanenta.
Pentru organsimele care sustin financiar biblioteca, un orar prelungit este dorit doar daca
este rentabil din punctul de vedere financiar. Pentru aceastd categorie de grupuri
cointeresate, calitatea inseamnd folosirea eficientd a resurselor, o imagine pozitivd a
bibliotecii si indeplinirea sarcinilor de politica de cercetare, educationala, culturala. (4)
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Obiectivele managementului calitatii in biblioteca de cercetare IMAR sunt, astfel:

- oferirea de informatii catre utilizatori cu scopul de a le sprijini activitatea de
cercetare;

- oferirea de servicii citre utilizatori pentru a veni in Intampinarea nevoilor de
informare.

Pentru a atinge aceste obiective, biblioteca de cercetare IMAR:

- achizitioneaza, organizeaza, prelucreaza, selecteaza si ofera acces la informatie
stiintifica prin colectiile de publicatii traditionale si moderne (carti si reviste tiparite si in
format electronic, abonamentele anuale la bazele de date stiintifice, arhiva institutionala
de preprinturi, continut informational pe diverse media, de ex. DVD etc);

- mentin parteneriate de schimb international de publicatii cu institutele
specializate similare din intreaga lume, iar aceste schimburi se desfasoara in cadrul unor
conventii internationale;

- ofera acces electronic prin Internet la publicatii Tn acces liber din intreaga lume;

- asistd utilizatorii in identificarea resurselor informationale aflate in colectiile
bibliotecii sau in colectiile altor biblioteci din tard, prin conectare la Internet din localul
bibliotecii;

- initiaza, sporesc si imbunatatesc permanent serviciile catre utilizatorii reali si
potentiali;

- bibliotecarii dispun de cunostinte de specialitate, sunt amabili, competenti si
orientati catre utilizatorii bibliotecii;

- bibliotecarii urmdresc procesele de cercetare ale utilizatorilor si identifica,
astfel, nevoile lor informationale;

- in cadrul bibliotecii de cercetare se promoveaza comunicarea si colaborarea cu
toate departamentele institutiei si cu partenerii externi.

Tn concluzie, managementul calitatii asigurd orientarea citre consumator — in
cazul nostru utilizatorul bibliotecii real sau potential —, planificarea resurselor si procese
de munci eficiente.

Masuri de asigurare a calititii serviciilor de biblioteca in era digitala

Cleveland considera, in anul 1998, ca definitia bibliotecii digitale trebuie sa
pornesca de la biblioteca traditionala si sd urmaresca prezervarea operelor valoroase, prin
integrarea de noi tehnologii, noi procese si noi medii de stocare. (5)

Mai recent, pe aceeasi idee, in 2013, O.-L. Madge specifica: ,,Bibliotecile ofera
astazi utilizatorilor o gama mult mai larga de servicii, atat traditionale, cat si electronice.
Dar acum, 1n era digitala, aceste structuri reprezintd doar una din numeroasele surse de
informare si din acest motiv trebuie s giseasca noi modalitati de satisfacere a nevoilor si
cererilor de informare ale utilizatorilor, de pastrare si atragere a acestora catre serviciile
pe care le oferd atat in spatiul lor fizic traditional cat si in spatiul virtual.”(6)

Manifestul ILFA/UNESCO privind bibliotecile digitale, adoptat Tn anul 2011,
carecteriza biblioteca digitald prin existenta unei colectii online de obiecte digitizate, prin
aplicarea noilor tehnologii si crearea unei retele de informatii digitale, prin participare
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colaborativd care sd permitd operabilitate, fiind complementard arhivelor digitale si
initiativelor de prezervare a resurselor informationale. (7)

Referindu-se la managmentul calitatii serviciilor de biblioteca in era digitala, R.
Ball propunea, in anul 2000, respectarea a sase criterii principale, care se intercoreleaza
intre ele. Aceste criterii sunt urméatoarele (8):

a. actualitatea continutului informational,

b. precizia si relevanta informatiei;

c. fiabilitate: URL-uri care dispar, servere care cad si adrese www care nu mai
sunt valabile nu ar trebui sa impiedice calitatea serviciilor de informare ale bibliotecii;

d. completitudinea informatiilor prin tratarea completd, exhaustivd a cerintelor
utilizatorilor in materialele informationale pe toate suporturile disponibile si din toate
resursele accesibile;

e. viteza, deorece serviciul informational dintr-o bibliotecd modernd din domeniul
stiintific sau industrial nu trebuie doar sd contind rezultate curente, ci trebuie ca aceste
rezultate curente sa fie transmise utilizatorilor rapid si direct;

f. flexibilitatea distributiei, In conditiile In care omul de stiintd, cercetdtorul si
omul de afaceri din ziua de astdzi se asteapta ca la bibliotecd sa giseasca un specialist in
informare, care sa ii ofere un raspuns customizat, adaptat la o ntrebare, la 0 nevoie
specifica.

Aceasta presupune si flexibilitatea de adaptare la dorintele de distribuire ale
utilizatorilor. Reprezintd o trasaturd de calitate a serviciului de bibliotecd punerea la
dispozitie catre utilizatori a informatiei in forma tiparita, prin posta, curier, fax, email, ftp
sau adrese www codate.

Biblioteca Institutului de Matematica ,,Simion Stoilow” al Academiei Romane (IMAR)

Biblioteca IMAR se afld in subordinea Institutului de Matematicd ,,Simion
Stoilow” al Academiei Romane si este situata in incinta Institutului, pe Calea Grivitei,
nr. 21, sector 1, Bucuresti, In imediata vecinatate a Bibliotecii Academiei Romane.

Misiunea sa este de a oferi servicii de informare si documentare, de diseminare a
documetelor si informatiilor atit in tard cat si in strdindtate, precum si sustinerea
activitatii de cercetare si de pregétire profesionala permanenta.

Utilizatorii sai sunt cu precddere cercetatori stiintifici ai IMAR, doctoranzi, cadre
didactice, studenti si masteranzi ai Facultatii de Matematica si Informatica din cadrul
Universitatii Bucuresti, dar Biblioteca deserveste, la cerere, si alte categorii de utilizatori,
respectiv profesori si cercetatori din domeniile conexe, precum si alte persoane ce
desfasoara activitati stiintifice.

Colectiile de publicatii si serviciile de informare oferite de Biblioteca IMAR

Astazi Biblioteca detine un numar de aproximativ 720 titluri periodice (dintre
care 550 sunt recunoscute de clasificiri internationale ISI si MathSciNeth). Tn ceea ce
priveste colectia de carti, Biblioteca detine peste 38.000 titluri de carti, foarte valoroase
ca informatie si in limbi striine, in special englezi. in total, existd in bibliotecd peste
224.800 volume.
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Pagina web ale bibliotecii este: http://www.imar.ro/library.php. Aceasta cuprinde
linkuri catre Catalogul OPAC, bazele de date achizitionate prin consortiul Anelis, Online
Journals, IMAR Preprints, Zentrallblat MATH, Math SciNet.

Pentru a asigura o calitate exceptionald a serviciilor de resurse electronice,
Biblioteca IMAR achizitioneaza anual abonamente la baze de date stiintifice recunoscute,
ca membra a consortiului Anelis: SpringerLink, Oxford Journals, Cambridge Journals,
Sciencedirect (Elsevier), Wiley Journals, Mathscinet, Web of Science.

De asemenea, din granturile cercetitorilor, Biblioteca IMAR contracteaza anual,
alaturi de abonamentele pe suport clasic, urmatoarele titluri de periodice in format online:
JSTOR, Algebraic&Geometric Topology, Annals of Mathematics, Annals of Probability,
Bulletin de la SMF, Mémoires de la SMF, Geometry and Topology.

Un alt aspect al managementului calitatii pentru bibliotecile de cercetare in era
digitala 1l reprezintd prezervarea si reutilizarea datelor stiintifice. Alaturi de echipamentele
tehnice, prezervarea si reutilizarea datelor stiintifice devin factori din ce in ce mai
importanti pentru procesele de cercetare si inovare.

Spre deosebire de perioada de inceput a stocarii datelor cercetarii, cand aceasta se
realiza de catre departamentele centrale ale sistemelor de informare, care si raspundeau
cererilor de acces la aceste date din interiorul organizatiei, astazi exista o tendinta din ce
in ce mai mare de descentralizare a accesului la aceste date prin intermediul
calculatoarelor puse la dispozitia angajatilor. (9)

Pentru a se racorda la aceste realitéti internationale, cercetdtorii IMAR isi publica,
uneori, 1n acces deschis articole in The European Digital Mathematics Library, precum si
pe paginile personale care de deschid de pe site-ul Institutului (Research Staff — Personal
Page). (10)

Totusi, o deosebitd atentie trebuie acordata faptului cd ,,volumul mare de
informatie electronica disponibila a necesitat evident o reorientare a bibliotecarilor si
specialistilor in informare spre utilizarea si exploatarea resurselor digitale, dar toate noile
indemanari necesare in acest scop au la baza vastul depozit de abilitati si experienta
construit de biblioteci de-a lungul timpului . (12)

Contextul studiului

Un pas important al strategiei de management al calitatii in cadrul Bibliotecii
IMAR este si analiza utilizatorilor si a intereselor lor, precum si a mediului din biblioteca.

Actiunea mea de colectare a datelor anchetei pe baza de interviu a pornit de la
faptul ca Biblioteca IMAR este o biblioteca de cercetare, deservind un segment de
utilizatori tinta si oferind publicatii la cel mai inalt nivel stiintific din domeniul
matematicii, precum si de la contextul existentei unei serii de chestionare-cadru
internationale disponibile open access, un bun exemplu in acest sens fiind cel al Institut
fir Bibliotheks — und Informationswissenschaft, Humboldt-Universitdt zu Berlin in
colaborare cu alte centrei nformationale si biblioteci din spatiul lingvistic german,
publicat in 2009 de A. Blasetti, pe care I-am adaptat pentru Biblioteca IMAR (12).

Scara Linkert (de la foarte satisfacut/ foarte important la total nesatisfacut/total
neimportant) cuprinde, in general, cinci sau sase optiuni, adaptatd la numarul mic de
utilizatori Tn perioada 15 februarie-15 mai 2017.
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Obiective si metode

Obiectivul principal I-a constituit analiza satisfactiei utilizatorilor, analiza dotarii
tehnice a bibliotecii si analiza organizdrii interne si a resurselor umane.

Culegerea datelor in vederea acestei analize s-a facut prin intermediul unui
chestionar, o serie de aspecte vizand:

1. volumul de publicatii oferit,

03N DN b WIN

. actualitatea continutului publicatiilor,

. oferta de publicatii si servicii a bibliotecii,
. posibilitatea de conectare la Internet, din salile de lectura,
. disponibilitatea publicatiei solicitate pentru Tmprumut,

. timpul necesar bibliotecarelor pentru a raspunde solicitarilor,
. importanta publicatiilor si a ofertelor,
. eventuala renuntare la numite abonamente in format tiparit.

Din cei 102 utilizatori activi, au raspuns solicitarii de a completa chestionarul un
numar de 81 persoane. Dimensiunea esantionului este, asadar, de 81 chestionare
completate, adica 80% dintre utilizatorii activi

Nivelul de incredere exprima probabilitatea ca valoarea reala a unui indicator sa
fie In intervalul de Tncredere. Tn cazul meu am ales nivel de incredere 95%.

Rezultate si discutii

Prima intrebare a urmarit sa afle gradul de satisfactie in privinta volumului de
publicatii pe categorii oferit de Biblioteca IMAR. Réaspunsurile au fost sintetizate n
urmatorul tabel:

1. Fondul de carti

2. Reviste tiparite
(achizitionate prin
abonamente)

3. Reviste tiparite
(obtinute ca urmare
a activitatii de
schimb
international)

Tabel 1: Gradul de satisfactie privind volumul de publicatii

1 (foarte multumit)

24 raspunsuri =30%

46 raspunsuri =57%

14 raspunsuri =17%

2 (multumit)

56 raspunsuri =69%

21 raspunsuri = 26%

59 raspunsuri = 73%

3 (este acceptabil)

1 raspunsuri = 1%

10 raspunsuri = 12%

4 raspunsuri = 5%

4 (putin multumit)

0

5 (total
nemultumit)

0

6 (nu folosesc)

0

4 raspunsuri = 5%

4 raspunsuri = 5%

4. Reviste in format
electronic

5. Baze de date

6. Preprinturi

29 raspunsuri =36%

42 raspunsuri = 52%

9 raspunsuri = 11%

46 raspunsuri = 57%

25 raspunsuri =31%

50 raspunsuri = 62%

1 raspunsuri = 1%

2 raspunsuri = 2%

5 raspunsuri = 6%

2 raspunsuri = 2%

‘ 1 raspunsuri = 1%

‘ 2 raspunsuri = 2%

3 raspunsuri = 3%

11 raspunsuri =14%

15 raspunsuri =19%

La prima intrebare rezultatele anchetei releva ca, in general, utilizatorii sunt
multumiti sau foarte multumiti in privinta volumului de publicatii. Cel mai inalt grad de
satisfactie in privinta volumului 1l inregistreazd revistele tiparite — achizitionate prin
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abonamente — si revistele in format electronic, urmat de carti tiparite. Totusi, 19 % din
respondenti au afirmat ca nu folosesc preprinturi, 14 % nu folosesc bazele de date, iar
3 - 5% nu folosesc reviste electronice sau tiparite de la Biblioteca. Situatia descrisa este
vizibild in graficul urmator:

Gradul de satisfactie privind volumul de publicatii

6. Preprinturi in format electronic

5. Baze de date

4. Reviste in format electronic

3. Reviste tipérite (schimb international)

2. Reviste tipérite (abonamente)

1. Fondul de carti

0 10 20 30 40 50 60 70
m 6 (nu folosesc) = 5 (total nemulfumit ) © 4 (putin mulfumit)
3 (este acceptabil) 2 (mulfumit) B ] (foarte mulfumit)

Graficul 1 arata gradul de satisfactie privind volumul de publicatii

Urmatoarea intrebare a vizat actualitatea continutului pentru publicatiile tiparite
si pentru preprinturi, care incepand cu anul 2010 apar la Bibliotecd mai ales pe suport
electronic si sub forma tiparita. Distributia raspunsurilor este cuprinsa in tabelul urmator:

Tabel 2: Gradul de satisfactie privind actualitatea publicatiilor
. . . . . 5 (total

1(foarte multumit) 2 (multumit) 3 (este acceptabil) ‘ 4 (putin multumit) nemuliumit) 6 (nu folosesc)
1. Fondul de carti 24 raspunsuri =30 % | 55 raspunsuri=68% | 2 raspunsuri=2% 0 ‘ 0 0
2. Reviste tiparite
(achizitionate prin 46 raspunsuri=57% | 29 raspunsuri =36% | 2 raspunsuri = 2% 0 0 4 rispunsuri = 5%
abonamente)
3. Reviste tiparite
(ObFlIAuf&i ca urmgre a 55 raspunsuri = 67% | 16 raspunsuri=21% | 6 raspunsuri = 7% 0 0 4 raspunsuri = 5%
activitatii de schimb
international)
f“ Preprinturi tlpaljlte st 9 raspunsuri = 11% 50 raspunsuri = 62% | 5 raspunsuri = 6% |2 raspunsuri = 2% 0 15 raspunsuri = 19%
in format electronic

Din tabelul de mai sus se observa ca situatia este asemanatoare gradului de
satisfactie in privinta volumului de publicatii, cu foarte mici exceptii. Astfel, 68% din
respondenti sunt multumiti in ceea ce priveste actualitatea continutului informational al
cartilor tiparite, iar 30% sunt foarte multumiti. De asemenea, se observd cd 19% dintre
intervievati nu folosesc preprinturile nici in format tiparit nici electronic.

La intrebarea referitoare la ce oferte de baze de date ar trebui sa fie achizitionate
anual, cu licentd, cei 89% dintre respondetii care folosesc bazele de date au raspuns
astfel:

Aceleagi baze de date, achizitionate prin consortiul ANELIS.
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Celelalte raspunsuri ale acestei intrebari au fost: ,,Nu folosesc” sau ,,Nu am nicio
preferintd/opinie/recomandare”.

Urmatoarea intrebare s-a referit la gradul de satisfactie privind oferta de servicii
din biblioteca.

Raéspunsurile au aratat faptul ca, in general, in privinta serviciilor de biblioteca,
utilizatorii Bibliotecii IMAR sunt foarte multumiti mai ales in privinta amabilitétii
personalului, a climatului de lucru, a posibilitdtilor de Tmprumut si a orientarii in
biblioteca.

In continuare am urmirit gradul de satisfactie privind posibilitatea de conectare
de pe Internet (web) la Bibliotecd. Intervievatii au fost rugati sa marcheze un singur
raspuns. Distributia raspunsurilor primite este prezentatd procentual in tabelul urmator:

Tabel 3: Gradul de satisfactie privind conectarea de pe Internet la Biblioteca

Numar de raspunsuri ‘ Procent %
Nu stiam ca exista 4 ‘ 5%
Nu folosesc 12 ‘ 15%
Sunt multumit () 63 \ 78%
Ar putea fi mai vizibil 2 ‘ 2%

IMAR dispune de un site bine realizat, unde exista un titlu de link si pentru
Biblioteca, denumit Library.

Astfel, 78% din respondenti se declarda multumiti, 5% nu stiau ca exista, 15% nu
au folosit deloc Internetul pentru conectare la Biblioteca, iar 2 % afirma ca trebuie mai
bine comunicat acest aspect. Utilizatorii intervievati care nu stiau ca exista posibilitate de
acces la catalogul online sau nu au folosit catalogul electronic nu au Tncercat sa intre pe
site-ul Institutului deoarece nu erau membrii ai Institutului si au preferat sa se deplaseze
la sediul Bibliotecii pentru a primi o serie de informatii bibliografice.

Studiul a urmdrit apoi gradul de disponibilitate al publicatiei solicitate. Tn tabelul
urmator sunt cuprinse raspunsurile la intrebarea: Cdt de des se intampla ca publicatia
doritd de Dvs. sd fie deja imprumutata?

Tabel 4: Gradul de satisfactie privind disponibilitatea publicatiei solicitate pentru imprumut

1 (foarte rar) 2 (uneori) 3 (foarte des) ‘ 4 (niciodata) 5 (nu folosesc)
1. Carti, in general 51 raspunsuri = 63 % |10 raspunsuri = 12 % | 1 raspuns=1% ‘ 19 raspunsuri = 24 % 0
2. Reviste 51 raspunsuri = 63% | 7 raspunsuri =9 % 0 ‘ 19 raspunsuri = 24 % 4 raspunsuri =4 %

3. Publicatii absolut
necesare pentru
organizarea de cursuri, | 37 raspunsuri =46 % | 2 raspunsuri=2 % |2 raspunsuri =2 % | 12 raspunsuri =15 % | 28 raspunsuri = 35 %
seminarii, prezentari la
conferinte

in general, utilizatorii gisesc materialul informational necesar, inclusiv pentru
cursuri, seminarii, conferinte In timp util. Se intampla foarte rar ca publicatia dorita sé fie
deja imprumutatd. De asemenea, pentru cursuri, seminarii, conferinte, utilizatorii interni
isi fac, in general, din timp copii la aparatul de multiplicat.
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Raspunsurile la intrebarea Cum evaluati durata de timp necesara bibliotecarei
pentru a raspunde solicitarilor Dvs? sunt cuprinse in tabelul 5:

Tabel 5: Gradul de satisfactie privind durata de timp necesara bibliotecarei
pentru a raspunde solicitarilor
2 (scurtd)

1(foarte scurta) ‘ 3 (satisfacatoare) ‘ 4 (lunga) 5 (foarte lunga)

1. Carti, in general 70 raspunsuri = 87 % 7 raspunsuri = 9 % ‘ 2 raspunsuri =2 % | 1raspuns=1% 1 raspuns = 1 %

2. Reviste 68 raspunsuri = 85 % 9 raspunsuri = 11 % ‘ 2 raspunsuri =2 % | 1raspuns=1% 1 raspuns = 1 %

3. Publicatii absolut
necesare pentru
organizarea de cursuri,
seminarii, prezentari la
conferinte

65 raspunsuri = 81 % | 12 raspunsuri =15 % | 2 raspunsuri=2% | 1 raspuns=1% 1 raspuns = 1 %

Bibliotecarele raspund diverselor si multiplelor solicitari in timp util, de aceea, in
marea majoritate, utilizatorii considerd ca durata necesard bibliotecarelor pentru a
raspunde cererilor este foarte scurtd. Raspunsurile care apreciaza astfel aceasta calitate
sunt in procente de 87% pentru carti, 85% pentru reviste si 81% pentru publicatii necesare
pentru cursuri, seminarii, conferinte. Acestea din urma pot fi uneori solicitate doar cu
putin timp inainte de inceperea conferintei sau seminarului respectiv, de aceea gradul de
satisfactie este mai mic decat in cazul materialelor care se doresc imprumutate pentru o
perioada mai mare de timp.

In continuare am urmirit un aspect foarte important, care imi va folosi la
corelatii, si anume gradul de importantd pe care o acordd utilizatorii fiecarui tip de
publicatie disponibil si fiecirui tip de serviciu de biblioteca. Imi va ajuta si observ daca
utilizatorul respectiv este multumit de o ofertd cu adevirat, adica daci este importantad sau
este foarte multumit de o ofertd, pentru cé oricum nu este importanta pentru el.

Astfel, urmatorul tabel sintetizeazi raspunsurile la intrebarea: Céat este de
importanta pentru Dvs. urmatoarea oferta?

Tabel 6: Gradul de importanta pe care o acorda utilizatorul fiecarei oferte in parte

. . . . . L . 5 (total
1 (foarte importanta) 2 (importantd) 3 (este acceptabila) | 4 (putin importanta) neimportanti) 6 (nu folosesc)
1. Fondul de carti 72 raspunsuri = 89% 9 raspunsuri = 11% 0 0 0 0
2. Reviste tiparite
(achizitionate prin 37 raspunsuri = 46% 36 raspunsuri = 46% 4 raspunsuri = 5% 0 0 4 rispunsuri = 5%
abonamete)
3. Reviste tiparite
(obtinute ca urmare
a activitatii de 21 raspunsuri = 25% 48 raspunsuri = 60% 7 raspunsuri = 9% 1 raspunsuri = 1% 0 4 raspunsuri = 5%
schimb
international)
gieliter\(,)lrjit(e: in format 45 raspunsuri = 56% 33 raspunsuri =41% 0 0 0 3 raspunsuri = 3%
5. Baze de date 48 raspunsuri = 59% 20 raspunsuri = 25% 2 raspunsuri = 2% 0 0 11 raspunsuri = 14%
g(‘)f[;g’z{:;i)ﬁc 22 raspunsuri = 27% 37 raspunsuri = 46% 5 raspunsuri = 6% 2 raspunsuri = 2% 0 15 raspunsuri = 19%
7. Cautari in bazele
dDe (:a:jeeecf;(;teuate pt. 36 raspunsuri = 44% 15 raspunsuri =19% 7 raspunsuri = 9% 5 raspunsuri=6% | 4 raspunsuri=>5% | 14 raspunsuri=17%
VS.
bibliotecare
8. Informatii trimise
de bibliotecare per 49 raspunsuri = 61% 27 raspunsuri = 34% 1 raspuns = 1% 1 raspuns = 1% 1 ridspuns = 1% 2 raspunsuri = 2%
email, telefon etc.,
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cu privire la acces
online gratuit la
baze de date pe o
perioada de timp,
oferte ale editorilor
etc.

9. Instiintarea
imediata cu privire
la inregistrarea

noilor publicatii 51 raspunsuri = 63% 30 raspunsuri = 37% 0 0 0 0
achizitionate pentru

Biblioteca de catre

Dvs.

10.Catalogul OPAC 53 raspunsuri = 65% 22 raspunsuri = 27% 6 raspunsuri = 8% 0 0 0

11. Site-ul web al
Bibliotecii

38 raspunsuri = 47%

22 raspunsuri = 27%

1 raspuns = 1%

1 raspuns = 1%

1 raspuns = 1%

18 raspunsuri = 23%

12. Numarul de

locuri in sali 43 raspunsuri = 53% 28 raspunsuri = 35% 3 raspunsuri = 3% 0 0 7 raspunsuri = 9%
llll31 gg{:g:;ed]i:i_ 19 raspunsuri = 24% 29 raspunsuri = 36% 10 raspunsuri = 12% | 3 raspunsuri = 3% 0 20 raspunsuri = 25%
14. Cli 1 . .

Iucrg imatul de 70 raspunsuri = 86% 11 raspunsuri = 14% 0 0 0 0
15.Posibilitati de

multiplicare 39 raspunsuri = 48% 24 raspunsuri = 30% 5 rdspunsuri = 6% 1 raspuns = 1% 0 12 raspunsuri = 15%
(copiere) documente

16. Amabilitatea

personalului de 78 raspunsuri = 97% 3 raspunsuri = 3% 0 0 0 0

biblioteca

Se observa faptul cd 72 dintre cei 81 de utilizatori intervievati, adicd 89%
considerd cd fondul de carti este foarte important, iar 9 utilizatori, respectiv 11% il
considerd important. De aici rezultd ca cea mai importanta oferta pentru utilizatori este
cartea tiparita. Situatia este similard pentru reviste, dar in cazul revistelor sunt preferate
cele in format electronic (56%) si apoi cele in format tiparit achizitionate prin
abonamente (46%).

De asemenea, pentru utilizatori este foarte important climatul de lucru, primirea
informatiei in timp util si posibilitatea de feed-back. Tn privinta acestor aspecte, ei sunt
foarte multumiti de climatul de lucru, precum si foarte multumiti sau multumiti de
primirea informatiei in timp util si posibilitatea de feed-back.

Am folosit urmatoarea diagramd coloand grupatd, pentru a compara valorile

obtinute.
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Graficul 2 arata gradul de importanta pe care o acorda utilizatorul fiecarei oferte in parte
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Corelatiile

Din analiza corelatiilor se observa ci, in general, utilizatorii care se declara
multumiti considera cd volumul si actualitatea acestora sunt foarte importante (prima
optiune la intrebarea a sasea). De aici rezultd ca, in primul rand, se doreste actualizarea
fondului de carti, urmat de achizitionarea de noi reviste in format electronic si
achizitionarea de noi de reviste tiparite, apoi reviste ca urmare a schimbului de publicatii
international.

Este evident ca utilizatorii preferd cel mai mult, dintre toate tipurile de publicatii
oferite atdt pe suport traditional cat si electronic, cartile tiparite. Acest aspect atrage
atentia asupra faptului ca ,,ar fi o greseald ca profesionistii in informare sd considere
biblioteca digitald drept un panaceu pentru toate problemele care apar.” (13)

Corelatiile sunt prezentate dupa cum urmeaza:

Tabel 7: Corelatie intre gradul de satisfactie si gradul de importanta acordat privind
volumul de carti tiparite

GRAD DE SATISFACTIE
Y 24 56 1 0 0 0

I

M 72 21 50 1 0 0 0

P 9 3 6 0 0 0 0

0

R 0 0 0 0 0 0 0

-

A 0 0 0 0 0 0 0

N 0 0 0 0 0 0 0

T

A 0 0 0 0 0 0 0

Graficul acestei corelatii este urmatorul:

Corelatie intre gradul de satisfacfie si gradul de importanta acordat privind
volumul de cérti tiparite

nu folosesc
total neimportantd
putin importanti

accepatbila

importanta —
foarte importanta
0 10 20 30 40 50 60
= nu folosesc ™ total nemultumit putin mulfumit acceptabil mulfumit ™ foarte multumit

Graficul 3 arata corelatia in gradul de satisfactie si gradul de importanta acordat privind volumul
de carti tiparite
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Cea de-a doua corelatie a urmarit gradul de satisfactie in comparatic cu
importanta pe care o acordd utilizatorii publicatiilor periodice achizitionate ca
abonamente pe suport traditional. Comparatia este prezentata in tabel urmator:

Tabel 8: Corelatie intre gradul de satisfactie si importanta acordata revistelor tiparite

(abonament)
GRAD DE SATSIFACTIE

3 46 21 10 0 0 4
|
M 37 29 8 0 0 0 0
g 36 17 13 6 0 0 0
R 4 0 0 4 0 0 0
T
A 0 0 0 0 0 0 0
N 0 0 0 0 0 0 0
T
A 4 0 0 0 0 0 4

De remarcat este faptul cd dintre cei 46 de utilizatori (57% din totalul de
respondenti) care considera ca fiind foarte importante revistele tiparite achizitionate ca
abonamente, doar 29 (respectiv 72% din cei care acordd importanta foarte mare) sunt
foarte multumiti, n timp ce 17 (respectiv 28% din cei care acordd importanta foarte mare)
doar sunt multumiti de oferta, ci nu foarte multumiti.

Corelatie in gradul de satisfactie si gradul de importan(a acordat privind volumul
de reviste tiparite (abonamente)

nu folosesc

total neimportanta
putin importanti
accepatbild

importantd

foarte importanta

0 5 10 15 20 25 30 35

#nu folosesc W total nemulfumit putin multumit acceptabil ~ ®multumit ™ foarte multumit

Graficul 4 arata corelatia intre gradul de satisfactie si gradul de importanta acordat privind
volumul de reviste tiparite (abonamente)

Cea de-a treia corelatie a urmarit gradul de satisfactie in comparatie cu
importanta pe care o acordd utilizatorii publicatiilor periodice achizitionate ca
abonamente pe suport electronic.
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Comparatia este prezentata in tabel urmator:

Tabel 9: Corelatie intre gradul de satisfactie si gradul de importanta acordat privind volumul
de reviste pe suport electronic (abonament)

GRAD DE SATSIFACTIE

Y 29 46 1 2 0 3
I
M 45 22 20 1 2 0 0
g 33 7 26 0 0 0 0
R 0 0 0 0 0 0 0
-
A 0 0 0 0 0 0 0
N 0 0 0 0 0 0 0
T
A 3 0 0 0 0 0 3

Repezentarea grafica a acestei corelatii este dupa cum urmeaza:

Corelatie intre gradul de satisfactie si gradul de importanta acordat privind
volumul de reviste pe suport electronic (abonament)

mu folosesc

total neimportanta
putin importanta
accepatbila
importanti

foarte importanti

0 5 10 15 20 25 30

®nu folosesc  Mtotal nemultumit putin mulfumit acceptabil mulfumit ™ foarte mulfumit

Graficul 5 arata corelatia intre gradul de satisfactie si gradul de importanta acordat privind
volumul de reviste pe suport electronic (abonament)

De remarcat este faptul ca dintre cei 29 de utilizatori (36% din respondenti) care
considera ca fiind foarte importante revistele electronice achizitionate ca abonamente,
doar 22 (72% din cei care acordd importanta foarte mare) sunt foarte multumiti, iar 7
(28% din cei care acorda importanta foarte mare) sunt multumiti de oferta.

Cea de-a patra corelatie a urmarit gradul de satisfactie in privinta bazelor de date
in raport cu importanta acordatd de utilizatori acestor tipuri de resurse informationale.
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Distributia rezultatelor este urmétoarea:

Tabel 10: Corelatie intre gradul de satisfactie si gradul de importantd acordat bazelor de date

(abonament)
GRAD DE SATSIFACTIE

3 42 25 2 1 0 11
M 48 32 15 0 1 0 0
g 20 7 26 0 0 0 0
R 2 0 0 2 0 0 0
T
A 0 0 0 0 0 0 0
N 0 0 0 0 0 0 0
T
A 11 0 0 0 0 0 11

Situatia este asemandtoare, in sensul cid dintre cei 48 de utilizatori pentru care
bazele de date sunt foarte importante, 76% se declard foarte multumiti, 23% multumiti,
1% mai putin mulfumit.

Corelatie intre gradul de satisfactie si gradul de importanta acordat bazelor de date
(abonament)

m folosese

total neimportanta
putin importanta
accepatbild
importanta

foarte importanta

0 5 10 15 20 25 30 35

= folosesc ™ total nemultumit putin multumit acceptabil multumit = foarte multumit

Graficul 6 arata corelatia intre gradul de satisfactie si gradul de importanta
acordat bazelor de date (abonament)

In continuare utilizatorii au fost rugati si raspundd la intrebarea: Cat de
importante ar fi pentru Dvs. urmadtoarele oferte?

18

BDD-A27866 © 2017 Editura Universitatii din Bucuresti
Provided by Diacronia.ro for IP 216.73.216.91 (2026-03-17 08:51:52 UTC)



Elena Popescu — Imbundtditirea calitatii serviciilor de relatie cu publicul utilizator In cadrul Bibliotecii IMAR

Tabel 11: Cea mai importanta oferta din perspectiva utilizatorului

1(foarte importanta)

2 (importanta)

3 (este acceptabila)

4 (putin importanta)

5 (total neimportanta)

6 (nu folosesc)

1. Newsletter
(trimiterea in mod
regulat per email a
semnalarilor de
achizitii noi: Listele
de noutati)

43 raspunsuri = 53%

35 raspunsuri = 44%

2 raspunsuri = 2%

1 raspuns = 1%

2. Oferte de
E-learning

4 raspunsuri = 5%

5 raspunsuri = 6%

4 raspunsuri = 5%

7 raspunsuri = 9%

11 raspunsuri = 14%

50 raspunsuri = 62%

3. Statii de lucru cu
software standard

15 raspunsuri = 19%

9 raspunsuri = 11%

3 raspunsuri = 3%

19 raspunsuri = 23%

20 raspunsuri = 25%

15 raspunsuri = 19%

4. Posibilitatea de a

rezerva personal carti

45 raspunsuri = 55%

27 raspunsuri = 33%

6 raspunsuri = 7%

1 raspuns = 1%

1 raspuns = 1%

1 raspuns= 1%

5. Copiator color

13 raspunsuri = 16%

23 raspunsuri = 28%

28 raspunsuri = 35%

9 raspunsuri =11%

3 raspunsuri = 3%

5 raspunsuri = 6%

6. Statii de lucru

15 raspunsuri = 19%

9 raspunsuri = 11%

3 raspunsuri = 3%

19 raspunsuri = 23%

20 raspunsuri = 25%

15 raspunsuri =19%

multimedia

Oferta dorita neaparat de utilizatorii Bibliotecii IMAR este reprezentatd, in
functie de importanta, in graficul urmétor:

Cea mai importanti oferta doritd din perspectiva utilizatorului

Statii de lucru multimedia
Copiator color
Posibilitatea de a rezerva personal carti

Statii de lucru cu software standard

Oferte de E-learning

Newsletter (trimiterea inmod regulat per email a
semnalarilor de achizitii noi: Listele de noutati)

o
—
o
-
=1
w
=1
=
I=)

60

6 (nu folosesc) B 5 (total neimportantd) M 4 (putin important)

3 (este acceptabild) M2 (importantd) B 1(foarte importanta)

Graficul 7: Cea mai importantd oferta dorita din perspectiva utilizatorilor

De remarcat cd pentru 67% dintre utilizatori, statiile de lucru multimedia din
biblioteca nu sunt importante la fel de mult precum finstiintarile prin email cu privire la
noi achizitii sau posibilitatea de rezervare carti personal, prin sistemul integrat de
biblioteca. Ofertele de e-learning, de asemenea nu sunt solicitate de cdtre 62% din
respondenti.

Acest lucru se explica prin faptul cd utilizatorii Bibliotecii IMAR prefera sa
citeasca publicatiile cu acces online din biroul propriu. De asemenea, ei pot utiliza
catalogul online de bibliotecd Koha-OPAC din propriile birouri. Mai importante pentru
acesti utilizatori sunt semnalarile bibliografice si liste cu noutatile achizitionate trimise de
bibliotecare prin email.
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Rugati sa mentioneze alte tipuri de oferte, pe care noi nu le-am mentionat
anterior, dar pe care utilizatorii le doresc, am inregistrat urmatoarele propuneri:

e Mai multa racordare la realitatile domeniului matematicii — publicatii noi si

importante.

e Colaborare cu institutii similare din strdinitate sau, daca existda, dezvoltarca

acestor parteneriate.

e Mai multa colaborare cu institutii similare din tara.

Intrebati daca ar fi, in principiu, de acord ca Biblioteca noastrd s renunte, din
motive de limitadri financiare, la exemplarul tiparit al unei reviste, dacad la Biblioteca se
gaseste totusi exemplarul in format online pentru revista respectiva si rugati sa bifeze un
singur raspuns, rezultatele au fost urmatoarele:

Tabel 12: Posibilitatea de renuntare din motive financiare la varianta tiparita a revistei

Da 15%

Da, cu conditiaca ........ 80%
Sa fie un caz singular, nu 506
pentru toate revistele 0
Nu Nu

In ceea ce priveste aceasti problema, 80% din respondenti sunt de accord ca
biblioteca sa renunte la abonamentul pentru exemplarul tiparit, daca acesta este dipsonibil
online, dar cu conditia sd nu existe multe cazuri de acest gen.

Posibilitate de renuntare la varianta tiparita pentru o revista care
apare g1 electronic

= Da = Da,cuconditia ca Sa fie un caz singular, nu pentru toate revistele

Graficul 8 arata posibilitatea de renuntare din motive financiare la varianta tiparitd a revistei

Concluzii

Biblioteca IMAR este parte integranta a procesului de cercetare, studiu,
invatdmant superior si inovare din domeniul matematicii si stiintelor conexe din tara

20

BDD-A27866 © 2017 Editura Universitatii din Bucuresti
Provided by Diacronia.ro for IP 216.73.216.91 (2026-03-17 08:51:52 UTC)



Elena Popescu — Imbundtditirea calitatii serviciilor de relatie cu publicul utilizator In cadrul Bibliotecii IMAR

noastra, asigurand acces la resurse informationale de inalta calitate stiintificd pentru
cercetatori romani si straini, cadre didactice, doctoranzi si studenti .

In vederea cresterii calititii procesului de cercetare stiintifica, inovare si predare,
Biblioteca trebuie sa urmareasca in permanenta analiza solicitarilor utilizatorilor sai, sa isi
actualizeze si sa 1si Tmbogéateascd colectiile, sa isi diversifice tipologia documentara prin
achizitionarea de carti In format electronic, precum si sa asimileze noile tehnologii
informationale si comunicationale, sd promoveze politica de stiintd deschisa, sa ofere, la
cerere, sprijin cercetdtorilor in managementul datelor stiintifice.

Foarte important este modul de organizare a muncii, simplificarea circuitului
informatiei, precum si folosirea unor metode moderne de conducere, adaptate
managementului total al calitatii pentru bibliotecile de cercetare.

Bibliotecarele trebuie sa 1si dezvolte continuu abilitatile de prezentare, diseminare
si promovare a resurselor informationale si documentare destinate cercetérii, pe diferite
suporturi.

In ceea ce priveste investitiile financiare mai mari, acestea ar trebui alocate in
continuare, achizitiilor de carte tiparita specializatd, a abonamentelor la bazele de date
stiintifice si reviste in format electronic, dar si pentru carti specializate in format
electronic si pentru imbunatatirea functiei estetice a Bibliotecii.

Atentia trebuie focalizatd pe perceptia utilizatorilor si adaptarea serviciilor
bibliotecii la nevoile specifice si foarte diversificate ale acestora, precum si pe
perfectionarea cunostintelor bibliotecarelor in legitura cu resursele stiintifice electronice.
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