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Rezumat

Bibliotecile universitare incearcd in mod constant si tind pasul cu schimbarile din mediul
informational si academic si sa raspunda cat mai bine posibil, prin colectii si servicii adaptate, la
nevoile utilizatorilor lor. Pornind de la rezultatele obtinute intr-un studiu recent, acest articol ofera
0 imagine de ansamblu asupra schimbarilor pe care directorii bibliotecilor universitare din
Roméania le-au putut constata in ultimii ani in ceea ce priveste nevoile si asteptarile utilizatorilor,
dar si actiunile bibliotecilor universitare ca raspuns la acestea.
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Introduction

Studiul utilizatorilor reprezintd una dintre principalele zone de cerecetare in
domeniul biblioteconomiei si stiintei informarii din ultimele decenii. Aspect de inteles
avand in vedere schimbadrile spectaculoase cunoscute de zone precum transferul
informatiei, comunicarea stiintifica, in care si bibliotecile sunt implicate ca actori de
primd importanta.

Profesionistii domeniului urmiresc sa ajungd prin studiul utilizatorilor la
perspectivele utilizatorilor. Accentul in studiul utilizatorilor a fost extins Tn ultima
perioada conform lui Rubini¢, chiar daca initial se urmarea in principal ,,descoperirea
liniilor directoare pentru imbunatatirea practicii de biblioteca”. (1)
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Dar asa cum noteaza Malliari si Kyriaki-Manessi, ,,Explorarea comportamentului
utilizatorilor, masurarea satisfactiei utilizatorilor, satisfacerea nevoilor utilizatorilor, chiar
inainte de a fi exprimate, a devenit o artd si o stiintd in serviciile de calitate ale
bibliotecii”. (2)

Pornind de la aceste aspecte este de asteptat ca bibliotecile sa isi cunoasca foarte
bine utilizatorii si comportamentul lor informational, sd stie care sunt nevoile si
asteptarile lor astfel incat serviciile pe care le oferd sa raspundd cat mai bine acestor
nevoi.

Cand se discutd despre proiectarea unor servicii viitoare de catre biblioteci, se
spune ca ,,... este vorba doar despre utilizator” (3), dar cu toate acestea, asa cum remarca
van Bentum si Braaksma, schimbaérile in biblioteci par a fi declansate mai degraba de
dezvoltarea tehnologiilor decat de nevoile utilizatorilor (4), indiferent ca acestea nu sunt
cunoscute de catre bibliotecd sau ca sunt cunoscute, dar pur si simplu nu sunt considerate
un element esential in dezvoltarea unor noi servicii si, de cele mai multe ori, studiile ne
oferd informatii despre utilizarea resurselor de bibliotecd de catre utilizatori si nu despre
nevoile si asteptarile reale ale utilizatorilor (5) 1n contextul unei institutii bibliotecare si a
procesului de cautare si regasire a informatiei.

Tn Danemarca s-a creat la nivel national un comitet care intre 2008-2011 a
urmarit printre altele facilitarea unei culturi a inovarii in bibliotecile universitare,
concentrandu-se pe nevoile utilizatorilor si felul in care bibliotecile raspund acestora. In
colaborare cu o firma de consultantd comitetul a derulat un proiect pentru a cunoaste mai
bine utilizatorii de biblioteca. (6) Harbo si Vibjerg Hansen vorbesc despre conceptul de
,logica a utilizatorilor” si recomanda ,,0 schimbare a accentului de la logica bibliotecii la
logica utilizatorilor” atunci cand dezvoltam si inovam servicii de biblioteca, comentand
asupra faptului ca ceea ce are sens pentru biblioteci nu are intotdeauna sens pentru
utilizatori. (6)

Tot in zona bibliotecilor universitare, pentru abordarea subiectului nevoilor si
comportamentului utilizatorilor, este necesara mai Intai o buna cunoastere si Intelegere a
procesului de comunicare stiintifica, considerd van Bentum si Braaksma (4), deoarece
aceste institutii au un rol nu doar in accesarea si furnizarea informatiei, ci si in rezolvarea
problemelor care apar in procesul de invatare si cercetare desfasurat de utilizatori.

O mai bund comunicare intre bibliotecd si utilizatori este un aspect esential 1n
prezent. Specialistii au constatat cd de multe ori utilizatorii nu stiu prea multe despre
biblioteca si serviciile sale, biblioteca e ultimul loc la care se gandesc utilizatorii cAnd au
nevoie de informatie si de asistenta in regasirea informatiei (5; 3), dar Connaway si Faniel
vad acest lucru ca o oportunitate pentru biblioteci de a-si promova si deschide noi cai de
comunicare si legaturi cu utilizatorii, de a-i cunoaste mai bine pe acestia. (3)

Mare parte din succesul viitor al bibliotecilor pare a tine de integrarea lor cu
resursele si serviciile pe care le oferd in viata si activitatea profesionald a utilizatorilor, de
o deplasare a bibliotecii spre mediile pe care utilizatorii le frecventeaza si in care lucreaza
si de o infiltrare a bibliotecarilor in grupurile de lucru ale utilizatorilor (5), sau asa cum
spun Connaway si Faniel, ,,... este important ca biblioteca sa se integreze 1n stilul de viata
al utilizatorilor si potentialilor utilizatori”. (3)

Utilizatorii traditionali ai bibliotecilor universitare sunt in prezent tot mai
independenti si au o relatie directd cu informatia stiintificd care nu mai este intermediata
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n exclusivitate de bibliotecari (4). Dar utilizatorii continua sa aibd nevoie de sprijin in
cautarea si regasirea informatiei si de facilitati in accesarea informatiei. Acest lucru face
ca 0 monitorizare continud a comportamentului si nevoilor utilizatorilor sa fie necesara
astfel incat bibliotecile sa raspunda cu servicii si sprijin informational adaptat.

Contextul studiului

Tn Romania, structurile infodocumentare s-au adaptat treptat la schimbirile
aparute in transferul informatiei si sunt tot mai atente la nevoile si preferintele
utilizatorilor, incercand sa adapteze oferta de servicii la cerintele actuale ale publicului. Si
o serie de cercetari la nivelul utilizatorilor de biblioteca s-au desfasurat in ultimii ani.
Daca evaluarea nevoilor si comportamentului utilizatorilor in procesul de informare s-a
desfasurat pand in prezent in Roméania prin cercetdri bazate pe rezultatele anchetelor
realizate la nivelul utilizatorilor, in studiul de fata, care face parte dintr-0 cercetare mai
mare initiatd in 2013 la nivelul bibliotecilor universitare din Romania, Incercam o
perspectiva diferitd asupra comportamentului utilizatorilor si a schimbérilor pe care le-a
cunoscut in ultimii ani, si anume prin ochii directorilor de biblioteca. Au fost vizate nu
doar schimbdrile constatate in comportamentul utilizatorilor, ci si rdspunsul bibliotecilor
la aceste schimbari, raspuns concretizat in actiunile intreprinse pentru a satisface mai bine
nevoile utilizatorilor.

Metode si obiective

15 directori de biblioteci universitare si sefi de filiale ale unor biblioteci
universitare din diverse centre universitare din Roméania au fost invitati sa participe in
acest studiu. 11 directori au raspuns pozitiv invitatiei si au raspuns la intrebarile din
cadrul interviurilor efectuate prin e-mail prin intermediul unui chestionar structurat si
deschis.

Principalele obiective urmarite au fost :

- identificarea schimbarilor recente In comportamentul utilizatorilor si

- identificarea actiunilor bibliotecilor universitare pentru a satisface mai bine nevoile

utilizatorilor.

Rezultate si Discutii
Schimbari in comportamentul utilizatorilor

Ultima perioada s-a dovedit a fi o provocare pentru bibliotecile ai caror directori
au participat la studiul nostru. Aceasta perceptie a participantilor cu privire la ultimii ani
are la baza o serie de elemente precum cresterea numarului de utilizatori, necesitatea de a
pune la dispozitia utilizatorilor tot mai multe publicatii 1n limbi strdine precum engleza si
franceza, deoarece multe universititi romanesti oferd acum programe de invatdmant in
aceste limbi, cresterea cerintelor utilizatorilor studenti privind furnizarea accesului mobil
la resurse electronice de informare. Acestea, dar si alte aspecte au impus modificarea
politicilor privind achizitia de publicatii si accesul la baze de date, dar si imbunatatirea
infrastructurii tehnologice si adaptarea la noile cerinte.
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Réspunsurile participantilor aratd ca in cazul tuturor bibliotecilor universitare
reprezentate 1n acest studiu schimbarile constatate in nevoile de informare si in
comportamentul utilizatorilor au la baza mediul informational in continua schimbare.
Acesta a determinat o orientare mai mare a utilizatorilor spre resurse electronice si in
general spre mediul online.

In aceste conditii, chiar daci s-a putut constata o crestere a nevoilor de informare
ale utilizatorilor, frecventa vizitelor la bibliotecd a scdzut. Alte schimbari la nivelul
comportamentului utilizatorilor se refera la faptul cd acestia doresc sd obtind informatia
cat mai rapid, manifesta nerabdare chiar si in cautarea cotelor si in general sunt mult mai
grabiti, dar si ,,tot mai superficiali”, aga cum noteaza un respondent.

Utilizatorii doresc acces mobil la resursele electronice ale bibliotecii si ca urmare
sunt nemultumiti si nu inteleg de ce accesul la resursele electronice de informare este
disponibil pentru ei doar in spatiul bibliotecii sau al universitatii $i nu si de acasa sau din
orice alt loc. Doar citeva biblioteci oferd acum studentilor acces mobil la resursele
electronice.

Directorii de biblioteca subliniaza faptul ca utilizatorii s-au adaptat foarte bine la
mediul de lucru informatizat si cd sunt foarte buni cunoscatori ai noilor tehnologii ale
informatiei si comunicatiilor. Odatd cu orientarea tot mai mare spre resursele electronice,
S-a putut constata insd si o crestere a nevoii utilizatorilor de asistenta si indrumare in
procesul de informare.

In legitura cu colectiile traditionale ale bibliotecii, constatarea principala este ci
utilizatorii studenti de multe ori sunt nemultumiti de numarul insuficient de exemplare al
unor publicatii.

Participantii remarca faptul cd adesea comportamentul utilizatorului este in
stransad legaturd cu cel al bibliotecarului, dar cei mai multi utilizatori sunt corecti si
folosesc biblioteca asa cum trebuie, dovedind un comportament adecvat mediului
academic. Utilizatorii sunt multumiti de relatia de comunicare cu bibliotecarul, dar si de
spatiile de studiu oferite de biblioteca.

O alta constatare privind comportamentul utilizatorilor este cd au devenit mult
mai constienti de ceea ce doresc si pe langd interesul crescut pentru documente
electronice, au crescut si exigentele lor In privinta materialelor solicitate: doresc publicatii
de ultimad ora, in limbile de predare ale programelor de studiu la care sunt inscrisi. Ei
acorda o mai mare atentie documentelor primare si foarte putin celor secundare.

O schimbare a nevoilor de informare este constatatd de un participant in sensul
alinierii lor la cerintele curriculare, iar alti participanti observa cd cei mai multi se
limiteaza in ultimii ani sd consulte doar bibliografia obligatorie indicata de profesori si nu
si cea facultativa. Totusi, utilizatorii sunt mai orientati spre analizd si cercetare si, de
asemenea, participd Tn numar tot mai mare la sesiunile de instruire organizate de
biblioteca in legatura cu utilizarea bazelor de date.

Raspunsul si actiunile bibliotecilor universitare romdnesti la schimbarile
comportamentului utilizatorilor

Din analiza raspunsurilor primite In cadrul studiului, reiese cd la problemele

semnalate de utilizatori, bibliotecile au incercat pand acum sa raspunda prin acordarea
unei constante atentii completdrii colectiilor, In zonele deficitare, dar si in zona
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disciplinelor studiate in cadrul universitdtii, continuitatii colectiilor, atat in format
traditional, cat si digital. Alte biblioteci organizeazad campanii de promovare a serviciilor
sau incearcd sa raspundd prin amenajarea spatiului astfel incat sa raspunda si celor mai
inalte exigente, dar si prin organizarea si furnizarea unor diverse servicii solicitate de
utilizatori.

Bibliotecile universitare romanesti par a avea o atitudine proactiva si desfasoara
actiuni prin care incearcd sd pastreze si sd atragd utilizatorii spre serviciile pe care le
oferd. Desi nu sunt spectaculoase sau foarte inovatoare daca e sa le comparam cu ce se
intampla in strdindtate si unele chiar se incadreazd in activitdti absolut normale si de
asteptat intr-o bibliotecd universitard la inceputul secolului al XXI-lea, aceste actiuni
demonstreaza ca utilizatorii si nevoile lor de informare constituie de fapt principalul lor
obiectiv. Cei mai multi participanti au mentionat ca biblioteca pe care o conduc se
indreaptd spre utilizatori, participd la intdlniri in cadrul diferitelor facultdti ale
universitatii, organizeaza sesiuni de instruire in informare la nivel de facultati.

Organizarea unor noi sali de lecturd, a unor sdli cu acces direct la publicatii,
Internet wireless, dezvoltarea si diversificarea ofertei informationale, intelegand prin
aceasta completarea retroactivd a fondurilor, achizitii noi de documente in format
traditional si electronic, in limbi striine, actualizarea stocurilor de cursuri si suporturi
pentru lucrari practice, sunt amintite de participanti.

Asistenta oferita de bibliotecari utilizatorilor in procesul de informare si regésire
a documentelor, referintele electronice, imbunatatirea comunicarii cu utilizatorii din
perspectiva accesului la serviciile bibliotecii, asigurarea unui program flexibil pentru
sdlile de lectura sunt alte actiuni prin care bibliotecile universitare romanesti incearca sa
atraga utilizatorii spre serviciile oferite.

Dar bibliotecile universitare se implicd si in alte tipuri de activitati si anume
organizarea de evenimente speciale precum cafenele literare, zile si seri ale portilor
deschise, concursuri, ateliere creative, expozitii, lansari de carte, intdlniri la sala de
lectura prin care Incearca sa atragd utilizatorii. Iar unele biblioteci universitare expediaza
periodic mesaje prin e-mail pentru informarea utilizatorilor.

Rezumand, bibliotecile universitare romanesti incearca sa atraga utilizatorii prin
mai mult continut, acces la resurse electronice, mediu placut, acces wireless la Internet,
actiuni culturale, asistentd si comunicare mai buna cu utilizatorii.

Intrebati dacd bibliotecile pe care le conduc au dezvoltat servicii inovatoare
pentru utilizatori n ultimii ani, patru participanti au dat un raspuns negativ. Ceilalti
participanti Tnsd au oferit exemple de astfel de servicii inovatoare implementate recent
precum self check, acces wireless la Internet, comunicare prin e-mail cu utilizatorii,
implementarea sistemului RFID, acces la e-book-uri, implementarea softului de biblioteca
integrat Liberty 3, accesul utilizatorilor de la domiciliu la bazele de date online prin
intermediul unui server VPN, crearea de noi instrumente de lucru pentru accesul deschis
la informatia stiintifica, depozitul digital ARTHRA, reviste in acces deschis organizate pe
subiecte, instruire online a utilizatorilor prin crearea de tutoriale de cultura informatiei,
serviciul Tntreaba bibliotecarul prin Yahoo Messenger si Chat online, promovarea
bibliotecii folosind tehnologii Web 2.0 (Facebook, Slideshare), managmentul online al
referintelor folosind aplicatii software gratuite cu shareware.
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Au fost amintite si servicii traditionale de bibliotecd sau servicii care in alte
biblioteci sunt oferite de foarte mult timp, dar in anumite cazuri, dupa cum se vede, sunt
percepute ca servicii inovatoare pentru utilizatori: servicii de instruire si orientare a
utilizatorilor in spatiile bibliotecii In sensul utilizdrii eficiente de catre utilizatori a
instrumentelor de informare (catalogul electronic) si al regasirii rapide a informatiei,
accesul liber la raft, serviciul de informare bibliografica, servicii moderne de informare in
bibliotecd, acces gratuit la Internet.

Satisfactia utilizatorilor

Cu exceptia unuia dintre participanti care nu a raspuns, toti ceilalti 10 directori de
biblioteci universitare si sefi de filiale de biblioteci universitare au afirmat ca acorda o
atentie deosebitd satisfactiei utilizatorilor.

In majoritatea cazurilor este vorba de o evaluare anuali a gradului de satisfactie a
utilizatorilor prin realizarea si analizarea unor chestionare pe care utilizatorii sunt rugati
sd le completeze. Pe baza rezultatelor obtinute in cadrul acestor sondaje, bibliotecile cauta
solutii de rezolvare a problemelor identificate. Si pornind de la aceastd monitorizare,
bibliotecile isi adapteaza serviciile la nevoile si asteptarile utilizatorilor. Dar in ultima
perioadd unele biblioteci primesc feedback de la utilizatori si pe pagina de Facebook.
Aceasta se Intampld poate si ca urmare a faptului ca unele biblioteci au incercat sa
raspunda nevoilor utilizatorilor prin imbunatatirea infrastructurii de acces la informatie si,
de asemenea, prin mai multa flexibilitate, printr-un program adaptat nevoilor utilizatorilor
si printr-o atitudine corecta fata de utilizatori.

Directorii de biblioteci au fost intrebati dacd ei cunosc perceptia comunitatii
despre serviciile bibliotecii pe care o conduc. Cei mai multi au raspuns ca anchetele
realizate periodic in randul utilizatorilor bibliotecii releva o perceptie favorabila cu privire
la serviciile bibliotecii. Dar au existat si directori care au recunoscut faptul ca exista si
destule nemultumiri la nivelul utilizatorilor legate de infrastructura tehnologica
(echipamentele bibliotecii), numarul insuficient de calculatoare, numarul insuficient de
exemplare al unor publicatii, si, de asemenea, utilizatorii considerd ca serviciile de
informare sunt foarte putin promovate de biblioteca la nivelul comunitatii universitare si
de cerectare.

Chiar daca utilizatorii frecventeaza biblioteca cu preponderentd in perioadele
premergatoare sesiunilor de examene, sunt totusi interesati si de studiul 1n salile de
lectura, ei sunt multumiti de atmosfera pe care o gasesc in biblioteca, vin sd lucreze si
individual, dar si in grup pentru diverse proiecte si preferd sa invete in bibliotecd si nu
acasa. Totusi, multi doresc ca biblioteca si aibd un program prelungit.

Unii participanti au subliniat faptul ca utilizatorii sprijind biblioteca prin sugestii
si opinii personale cu privire la imbunatatirea activitatii si serviciilor de informare oferite.

De asemenea, utilizatorii sunt constienti de faptul cd un invatdmant performant
nu se poate realiza fard informatie, iar medierea accesului la informatie pe care o face
bibliotecarul este foarte apreciati. in conditiile in care numirul utilizatorilor a crescut in
ultimii ani, utilizatorii apreciaza totusi cd biblioteca reuseste sa raspunda destul de bine
nevoilor de informare si au o perceptie in general buna si foarte bund in privinta
serviciilor, pe care unii le considera performante.
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Concluzii

Mediul digital sta la baza celor mai importante schimbari inregistrate la nivelul
comportamentului utilizatorilor de biblioteci universitare din Romania si anume
orientarea tot mai mare spre resursele de informare electronice si dorinta accesului cat
mai rapid la informatie.

Bibliotecile universitare roménesti acordd o atentie tot mai mare nevoilor si
asteptarilor utilizatorilor si incearcd sa aibad o interactiune, o comunicare si chiar o colaborare
cat mai buna cu acestia In vederea oferirii unor servicii de informare de calitate.

Aceste structuri incearca sa atraga utilizatorii nu prin actiuni foarte spectaculoase, ci
prin resurse informationale diverse si actuale, prin servicii adaptate nevoilor lor, oferite intr-un
mediu cat mai confortabil pentru acestia, si prin asistenta in procesul de regisire a informatiei.

Bibliotecile sunt preocupate de nivelul de satisfactie a utilizatorilor si rezultatele
obtinute pe baza anchetelor anuale desfisurate la nivelul acestora le permit sa caute
pentru problemele semnalate solutii cit mai apropiate de nevoile si preferintele
utilizatorilor. Existd in mod evident si o serie de nemultumiri, dar per ansamblu
utilizatorii apreciazd pozitiv serviciile oferite de biblioteci si asistenta acordatd de
bibliotecarii universitari romani.
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