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SCHIMBĂRI ÎN RELAŢIILE 
CU UTILIZATORII ŞI PARTENERII

Aliona TOSTOGAN,
Biblioteca Națională a 
Republicii Moldova

Rezumat: Intensa competiție umană, rapidele schim-
bări impun permanent tuturor bibliotecilor publice 
regândiri, reorganizări și restructurări profunde ale 
activităților. Organizaţiile sau colectivităţile care nu 
vor sesiza şi nu se vor conforma acestor tendinţe prin 
adaptare, schimbare şi modernizare se vor pierde în 
mediocritate şi anonimat. Autorul conchide privind 
necesitatea stringentă a dezvoltării în permanență a 
bibliotecii. Doar astfel se va transforma comunita-
tea și societatea și se va îmbunătăți viața oamenilor. 
Biblioteca trebuie să activeze astfel încât utilizatorul 
să aibă încredere în ea, iar comunitatea să facă și să 
stimuleze parteneriate cu biblioteca.
Cuvinte-cheie: bibliotecă, schimbare, parteneriate, 
utilizatori.

Abstract: Intense human competition and rapid 
changes permanently require all public libraries 
to rethink, reorganize and deeply restructure their 
activities. Organizations or communities that will 
not notice and understand these trends through ad-
aptation, change and modernization, will be lost in 
mediocrity and anonymity. The author concludes 
on the urgent need for the permanent development 
of the library. Only in this way the community and 
society transform and the lives of people improve. 
The library must activate in such a way that user 
would believe in it and the community could build 
and stimulate partnerships with the library.
Keywords: library, change, partnerships, users.

În fi ecare epocă se vorbește despre 
vechi și nou, despre tradiţional și mo-

dern, despre conservatorism și schimbare, 
ca și când omenirea ar descoperi mereu 
ceea ce știe dintotdeauna. Fiecare genera-
ţie se crede titulară a unor adevăruri in-
vulnerabile, inventatoarea unor principii 
necunoscute și defi nitive. Schimbarea este 
motorul etern al societăţii, conţinutul pro-
ceselor este etern și diferit.

În trecut, schimbarea a fost o expresie a 
unei forţe exterioare, a necunoscutului sti-
hiinic și agresiv, în faţa căruia omul își tră-
ia teama și neputinţa. Nedorită și tiranică, 

schimbarea venea de dincolo de cunoaștere.
Sensul contemporan al schimbării este 

fundamental diferit: ea este așteptată, in-
vocată, încărcată de promisiuni și de ide-
aluri. Omul de azi a început să creadă în 
capacitatea lui de a produce și de a conduce 
schimbarea pentru a reconfi gura realita-
tea. Schimbarea înseamnă acum ieșire din 
rigiditate, găsirea unor soluţii adecvate la 
multele probleme ale existenţei moderne, 
înviază speranţe, făgăduiește performanţă 
și calitate.

Este un adevăr general valabil faptul că 
lumea se schimbă. Omul este din ce în ce 
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ri mai grăbit și, în același timp, obligat să fi e 
din ce în ce mai bine informat. Fiind presat 
de timp, el va cere să fi e servit (informaţi-
onal) rapid și efi cient. De aceea, serviciile 
tradiţionale furnizate de biblioteci devin 
greoaie și perimate sub presiunea nevoilor 
din ce în ce mai analitice de informare; spa-
ţiile de depozitare ale bibliotecilor fac faţă 
din ce în ce mai greu solicitărilor; sistemul 
tradiţional de identifi care a informaţiei este 
la rândul său inefi cient în contextul presiu-
nii exercitate de solicitările complexe, care, 
implicit, necesită timp.

Trăim într-un timp al schimbărilor, un 
mileniu care aduce noi cerinţe educaţiona-
le. Acestea impun și noi metode, altele de-
cât cele folosite până acum. Vechiul și noul 
sunt două tendinţe care se opun și din con-
fruntarea lor se naște esenţa.

Bibliotecile nu mai reprezintă astăzi doar 
structuri de conservare și utilizare a rezul-
tatelor creaţiei umane, ele sunt structuri de 
relaţie cu utilizatorii lor, structuri deschise, 
fl exibile. O serie de modifi cări în organi-
zarea funcţiilor și serviciilor lor provin din 
faptul că acestea au încetat demult să mai 
fi e singura sursă importantă de informaţie. 
Pentru a-și păstra poziţia pe piaţa informa-
ţională, bibliotecile trebuie să-și îmbunătă-
ţească în permanenţă oferta de servicii și 
produse pe care le pun la dispoziția utiliza-
torilor, să-și întărească rolul de furnizor de 
informaţii pe care îl au la nivelul societăţii 
(6, 10). 

Este ușor de observat astăzi că cele mai 
importante forme ale schimbării se mani-
festă informaţional, pornesc de la informa-
ţie și se instalează prin intermediul infor-
maţiei. Sensul schimbării în biblioteci s-a 
defi nit prin continua lor deschidere către 
utilizator și prin implicarea din ce în ce mai 
dedicată și mai ofensivă în viaţa diverselor 
tipuri de comunităţi (11).

Rapidele schimbări ale societăţii impun 
permanent tuturor tipurilor de organizaţii, 
bineînţeles și bibliotecilor, regândiri, reor-
ganizări și restructurări profunde ale acti-
vităţilor lor. Organizaţiile sau colectivităţile 
care nu vor sesiza și nu se vor conforma 
acestor tendinţe prin adaptare, schimbare 
și modernizare, se vor pierde în mediocri-
tate și anonimat, putând chiar dispare de pe 
ecranul societăţii.

Liderii domeniului bibliotecar par să 
înţeleagă esenţa schimbărilor interpretată 
de Charles Darwin, care menţiona: „Su-
pravieţuiesc nu cele mai puternice sau cele 
mai inteligente dintre specii, dar cele care 
se adaptează mai bine schimbărilor” (3).

Schimbarea, ca fenomen permanent al 
societăţii, este un aspect fundamental al 
realităţii; ea nu este o opţiune, nu poate fi  
oprită și vine întotdeauna din exterior spre 
noi cerându-ne să ne adaptăm la transfor-
mare și modernizare.

„Schimbaţi-vă sau veţi fi  schimbat!”, ne 
recomandă celebrul Bill Gates. A schimba 
un lucru înseamnă a-1 altera, transforma, 
sau modifi ca într-un fel sau altul. Mana-
gerii bibliotecari trebuie să recunoască și 
să accepte aceste lucruri prin redimensio-
narea și modernizarea întregii activităţi a 
instituţiei la valurile multiple și complexe 
ale schimbării. Aceste valuri privesc per-
sonalul de specialitate, dotările materiale, 
competenţele, raporturile și relaţiile din 
comunitate, modalităţile de extindere, or-
ganizare și management, noile tehnologii 
de comunicare și promovare, formarea și 
dezvoltarea profesională și, nu în ultimul 
rând, noile cerinţe și așteptări ale publicu-
lui utilizator (1).

Conceperea și orientarea activităţii insti-
tuţiilor informaţional-bibliotecare depinde 
în mare măsură de utilizatori, astfel încât 
o bună cunoaștere a acestora contribuie la 
perfecţionarea activităţii structurilor info-
documentare, a interacţiunii specialiștilor 
cu cei pe care îi servesc.

Se vorbește despre „cititori”, „benefi ci-
ari”, „utilizatori” pentru a desemna consu-
matorul de informaţii. Acest ultim concept 
rămâne cel mai la modă în lumea profesi-
oniștilor în informare și documentare, iar 
printr-o convenţie ne referim la „cititor” ca 
la un consumator de servicii și de suporturi 
tradiţionale, în timp ce conceptul „utiliza-
tor” desemnează pe consumatorul servici-
ilor și suporturilor moderne.

Pe de altă parte, posibilităţile de acces 
ale consumatorilor la informaţii, precum și 
gradul de interes pe care îl manifestă sunt 
variabile, de unde și o distincţie larg răs-
pândită între:

- utilizatori reali, adică grupuri sau per-
soane individuale din rândul consumatori-
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lor de informaţii care știu unde să găsească 
informaţia și o folosesc în mod real;

- utilizatori potenţiali, grupuri sau indi-
vizi din comunitatea consumatorilor de in-
formaţii care sunt interesaţi de informaţie, 
dar nu știu unde s-o găsească și, în conse-
cinţă, nu o utilizează;

- utilizatori estimaţi, grupuri sau indi-
vizi din comunitatea consumatorilor de in-
formaţii care sunt interesaţi de informaţie, 
știu unde s-o găsească, dar nu o utilizează, 
și în fi ne;

- non-utilizatorii, excluși din circuitele 
informaţiei din motive impuse, de ordin 
economic, politic sau social.

O altă clasifi care a utilizatorilor este 
constituită de:
 categorii socioprofesionale – cerce-

tători, ingineri, profesori, studenţi etc.;
grupuri de lucru – laboratoare, cate-

dre, centre de inovare, ateliere de producţie;
 utilizatori „izolaţi” – cei care prin 

funcţia lor socială sau prin preocupările 
știinţifi ce sau tehnice sunt interesaţi de in-
formaţie.

O ultimă clasifi care pe care o trecem în 
revistă este cea care consideră utilizatorul 
ca un sistem psihologic defi nit de vârstă, sex, 
etc. integrat într-un ansamblu de sisteme 
normalizate, lingvistice, politico-economi-
ce. Comportamentul acestui sistem psiho-
logic este infl uenţat, direct sau indirect, de: 
organizaţia din care face parte (întreprin-
dere productivă, institut de cercetare, școa-
lă), situaţia socială, profesiune sau de alte 
grupuri cărora le aparţine de facto.

Plecând de la categoriile exemplifi cate 
mai sus, este evident că nevoile de informa-
re sunt diferite (7).

Bibliotecile au nevoie de o cultură colec-
tivă deschisă pentru schimbare, o cultură în 
care învăţarea și creativitatea sunt apreciate 
și căutate și în care formarea noilor abilităţi 
și competenţe este un proces permanent.

Benefi ciind de o vastă experienţă în sa-
tisfacerea nevoilor de informare ale utiliza-
torilor prin permanenta adaptare în timp 
a produselor informaţionale și prin impli-
carea utilizatorilor și colaborarea cu ei în 
multe activităţi, bibliotecile își pot găsi cu 
ușurinţă locul în noua economie bazată pe 
servicii și pe orientarea spre utilizatori.

O organizaţie are succes în măsura în 

care reușește sa-și dezvolte relaţii foarte 
bune cu utilizatorii. O organizaţie are foar-
te bune relaţii cu utilizatorii, dacă le oferă 
produse/servicii la calitatea cerută și aștep-
tată. O organizaţie are succes în măsura în 
care are capacitatea și abilitatea de a oferi 
acel nivel de calitate care să aducă satisfacţii 
utilizatorului.

Făcând bilanţul celor expuse, putem 
menţiona că orice organizaţie, pentru a se 
putea dezvolta sau pentru a avea succes, 
trebuie să fi e orientată către utilizator. Ori-
entarea spre utilizator este strict condiţio-
nată de:

- gradul de mulţumire a celorlalte părţi 
interesate de organizaţie;

- intensitatea competiţiei pe piaţa spe-
cifi că (preocuparea pentru managementul 
calităţii apare în mod real numai în orga-
nizaţiile care activează pe pieţe intens con-
curenţiale);

- măsura în care părţile interesate (altele 
decât clienţii) sunt satisfăcute/mulţumite 
de rezultatele organizaţiei (părţile interesa-
te permit continuarea existenţei organiza-
ţiei);

- investirea în competenţa generală a 
organizației (în plan uman, tehnic și teh-
nologic) ceea ce contribuie la creșterea 
importanței ei și determină obţinerea re-
zultatelor de succes (6).

Dacă e să vedem ce semnifi caţie are cu-
vântul calitate, atunci în „Dicţionarul expli-
cativ al limbii române DEX (online)” citim 
următoarele: calitate – totalitatea însușirilor 
și laturilor esenţiale în virtutea cărora un 
lucru este ceea ce este, deosebindu-se de ce-
lelalte lucruri (4).

Problema centrală a calităţii este: cât de 
exact e setul de caracteristici inerente con-
form cu setul de cerinţe?

Esenţa strategiei serviciului o reprezintă 
calitatea acestuia. Rolul decisiv al calităţii 
serviciului este reprezentat de elementele ei 
esenţiale: corectitudine în prestarea servi-
ciului, promptitudine, politeţe și amabilita-
te faţă de consumatori.

Cu toată eterogenitatea și difi cultatea 
aprecierii lor, s-au identifi cat următoarele 
caracteristici prin care poate fi  defi nită cali-
tatea serviciilor de bibliotecă:

prestarea cât mai corectă a serviciului 
prin onorarea promisiunilor și executarea 
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ri lui în cele mai bune condiţii (prestarea ser-
viciului la timp, respectarea cerinţelor de 
informare ale utilizatorului);

manifestarea unei responsabilităţi din 
partea bibliotecii/bibliotecarului, exprima-
tă prin receptivitate și dorinţă de a răspun-
de la solicitările utilizatorului (oferirea cu 
promptitudine a informaţiilor, a documen-
telor solicitate, răspuns la un apel telefonic 
al utilizatorului);

 competenţă asigurată prin utilizarea 
unor cunoștinţe de specialitate și a unui 
personal califi cat în prestarea serviciului;

 accesibilitatea serviciului exprimată 
prin ușurinţa contactării bibliotecii (mij-
loace de transport, locuri de parcare, dis-
tanţă, orar de funcţionare, timpul de aștep-
tare pentru prestarea serviciului);

amabilitatea personalului caracterizată 
prin politeţe, respect, consideraţie;

comunicaţiile prin care se asigură in-
formarea utilizatorului prin folosirea unui 
limbaj adecvat, adaptat diferiţilor utiliza-
tori (explicaţia conţinutului serviciului, a 
tarifului, convingerea utilizatorului că ser-
viciul îl va satisface);

 credibilitatea asigurată, de regulă, de 
numele și reputaţia bibliotecii, trăsăturile 
specifi ce bibliotecarilor și gradul de apro-
piere între bibliotecar și utilizator în timpul 
prestării serviciului;

siguranţa, care presupune lipsa orică-
rui pericol, risc, îndoieli în privinţa prestă-
rii serviciului (siguranţă fi zică, confi denţi-
alitate);

înţelegerea nevoilor utilizatorilor, care 
presupune atât personalizarea nevoilor, cât 
și personalizarea relaţiilor;

 elementele tangibile care trebuie să 
fi e cât mai atractive: săli de lectură cât mai 
confortabile, personal cât mai dornic de a 
presta servicii, aparataj cât mai modern (5).

Varianta actualizată a Codului deonto-
logic al bibliotecarului stipulează că bibli-
oteca oferă servicii pentru toate categoriile 
de utilizatori, indiferent de apartenența de 
vârstă, gen, religie etc. (3).

De obicei, utilizatorul apreciază calitatea 
serviciului comparând așteptările sale cu 
experienţa câștigată în utilizarea serviciului 
respectiv.

Înţelegem destul de bine că agentul 
schimbării în bibliotecă este utilizatorul 

individual și colectiv. Abilitatea bibliote-
cilor de a acţiona rapid, efi cient și creator 
în direcţia identifi cării și implementării de 
noi căi și modalităţi în a satisface mulţumi-
tor interesul actualilor și potenţialilor uti-
lizatori se impune a fi  o constantă majoră 
și un avantaj. Utilizând, pe lângă metodele 
clasice, și noile tehnologii de informatiza-
re, toate activităţile și serviciile bibliotecilor 
(achiziţiile, prelucrarea biblioteconomică, 
or ganizarea fondurilor, deservirea și îm-
prumutul în interior sau exterior, informa-
rea și promovarea cărţii și a serviciilor spe-
cifi ce etc.) trebuie redirecţionate total către 
publicul actual care trăiește și activează în 
comunitate.

Biblioteca și bibliotecarul își unesc for-
ţele la modul responsabil, determinant, 
spre a oferi cititorului servicii de informare 
în concordanţă cu nevoile acestuia, cu tra-
diţia și cu valorile noastre perene.

O bibliotecă se poate declara mulţumită 
dacă colecţiile și serviciile sale sunt utiliza-
te optim de utilizatorii săi. Pentru a ajun-
ge la acest stadiu, trebuie îndeplinite mai 
multe cerinţe, între care cunoașterea nevo-
ilor documentare, a intereselor culturale și 
educaţionale ale utilizatorilor, a gradului de 
iniţiere a acestora în utilizarea tehnologiei 
moderne de regăsire a informaţiei.

Acest lucru îl putem determina prin in-
termediul dialogului. Dialogul cu cititorii 
este un lucru de care trebuie să se ţină seama 
în permanenţă. Primul contact are o impor-
tanţă deosebită pentru că acesta contribuie 
la fi xarea imaginii bibliotecii în spiritul no-
ului benefi ciar. O primire proastă are efecte 
dezastruoase și de lungă durată. Pentru o 
bună primire a cititorului nu există reguli, 
ci exigenţe umane. Bibliotecarul trebuie să 
dovedească tact, să cunoască psihologia citi-
torului, să fi e discret, să aibă disponibilitatea 
și calmul de a-1 asculta pe acesta. Este ideal 
să se dispună de un spaţiu dedicat primirii și 
orientării cititorilor, unde să se afl e în per-
manenţă un bibliotecar (3).

Rezultatul deservirii în biblioteci este 
serviciul de bibliotecă care are drept scop 
satisfacerea necesităţilor informaţionale 
sau morale ale utilizatorilor acesteia. Dacă 
comparăm cererea de informare a benefi -
ciarilor cu serviciul de bibliotecă, putem 
depista faptul că un șir de elemente ale ce-
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rerii de informare își găsesc refl ectare în 
serviciul oferit de bibliotecă (în cazul în 
care benefi ciarul înţelege exact ce dorește el 
să primească). În cazul în care cererea nu 
coincide cu necesitatea reală de informare 
a utilizatorului, obiectul cererii nu în toate 
cazurile devine obiectul serviciului. Sarcina 
bibliotecarului este să ofere consiliere utili-
zatorului și să satisfacă operativ și complet 
necesităţile utilizatorului.

Soluţia în problema măsurării calităţii 
serviciilor o constituie determinarea mo-
dului în care utilizatorul o evaluează. P. Ko-
tler identifi că zece factori determinanţi ai 
percepţiei calităţii unui serviciu (5):

► Accesibilitate: serviciul este accesibil 
și oferit la timp?

► Credibilitate: instituţia este credibilă 
și de încredere?

► Cunoaștere: instituţia înţelege cu ade-
vărat nevoile utilizatorilor?

► Încredere: serviciul este demn de în-
credere și consistent?

► Siguranţă: serviciul este sigur?
► Competenţă: personalul este compe-

tent, având cunoștinţe pentru a presta un 
serviciu de calitate?

► Comunicare: cât de bine a explicat in-
stituţia serviciul?

► Amabilitate: personalul este amabil, 
politicos, atent la dorinţele utilizatorului?

► Sensibilitate: personalul este dornic și 
operativ în prestarea serviciului?

► Concreteţe: aspecte fi zice: personalul, 
ambianţa și alte atribute refl ectă o calitate 
ridicată? (10).

Serviciile de calitate, orientate spre cli-
ent, sunt prerogative de bază ale manage-
mentului oricărei instituţii bibliotecare la 
etapa actuală. În ultimul timp, se pune ac-
centul pe funcţia infodocumentară a insti-
tuţiilor bibliotecare și pe necesitatea diver-
sifi cării instrumentelor de informare puse 
la dispoziţia utilizatorilor.

Tendinţa ultimelor decenii este clară, în 
plină eră a informației, biblioteca se trans-
formă într-un veritabil centru de informare 
și documentare și are misiunea de a depis-
ta, indexa și difuza informaţii valoroase, în 
concordanţă cu interesele culturale, pro-
fesionale și educaţionale ale utilizatorilor. 
Trecerea de la paradigma managementului 
colecţiilor la paradigma managementului 

informaţiilor se refl ectă, la nivel practic, 
prin reformularea funcţiilor de bază ale bi-
bliotecii:
 asigurarea neîngrădită a accesului pu-

blicului la toate categoriile de informaţii 
indiferent de forma în care sunt transmise 
(pe suport tipărit sau în format electronic);
 prestarea unor servicii de informare 

efi ciente prin selectarea, gestionarea bibli-
ografi că și transmiterea către cetăţeni a in-
formaţiei solicitate;
 modernizarea activităţilor tradiţionale 

de achiziţie, evidenţă, catalogare din per-
spectiva transformării bibliotecii dintr-un 
centru cultural într-un centru informaţio-
nal;
 asigurarea accesului cetăţenilor la ca-

talogul online al bibliotecii;
 dezvoltarea unor servicii auxiliare prin 

exploatarea instrumentelor de copiere și 
multiplicare a documentelor;
 organizarea unor activităţi culturale 

atractive și dezvoltarea unor teme de  cer-
cetare incitante;
 editarea de lucrări de specialitate și 

conceperea unor programe și activităţi care 
să sporească interesul publicului pentru 
serviciile de bibliotecă și să pună într-o lu-
mină progresistă imaginea meseriei de bi-
bliotecar (12).

Sistemul de servicii în cadrul biblioteci-
lor contemporane trebuie să răspundă ur-
mătoarelor principii:

• orientarea serviciilor și produselor fur-
nizate de bibliotecile contemporane către 
utilizator;

• redimensionarea serviciilor tradiţiona-
le și integrarea de componente noi, bazate 
pe tehnologie, care să le revitalizeze și să 
crească randamentul acestora;

• facilitarea introducerii de servicii noi 
prin care să se exploateze atât resursele nou 
apărute din domeniul TIC, cât și unele ser-
vicii tradiţionale care nu puteau fi  furnizate 
decât în condiţii speciale (spre ex., genealo-
gie, memorie culturală locală etc.);

• implementarea de sisteme integrate de 
bibliotecă;

• implementarea de sisteme consorţiale 
integrate pentru susţinerea serviciilor de 
bibliotecă (achiziţii partajate, catalogare 
partajată, circulaţie partajată, împrumut 
interbibliotecar etc.);
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ri • furnizarea accesului liber online la in-
formaţiile bibliografi ce și biografi ce stocate 
în bazele de date create de biblioteci (cata-
loage electronice) și gestionate local sau în 
cadrul consorţiilor, prin publicarea pe in-
ternet;

• trecerea spre biblioteca hibridă;
• asigurarea unor proceduri fl exibile de 

modifi care a organigramelor și de redistri-
buire a resurselor umane în funcţie de ne-
cesităţile derivate din furnizarea serviciilor 
orientate spre utilizator;

• perfecţionarea profesională a perso-
nalului și crearea unui context favorabil 
discuţiilor privind dezvoltarea serviciilor 
și rezolvarea problemelor care apar în fur-
nizarea lor;

• furnizarea de cursuri pentru utiliza-
tori;

• crearea de grupuri de lucru pentru 
proiecte care vizează crearea sau modifi ca-
rea procedurilor de lucru;

• cooperarea în cadrul consorţiilor pen-
tru susţinerea serviciilor furnizate local și 
pentru creșterea randamentului funcţionă-
rii organizaţiilor prin partajarea cheltuieli-
lor și sporirea forţei de negociere în contex-
tul achiziţiilor;

• utilizarea metodelor și tehnicilor speci-
fi ce de marketing în conjunctură cu speci-
fi cul serviciilor de bibliotecă pentru obiec-
tivarea acţiunii manageriale și promovarea 
produselor și serviciilor furnizate de biblio-
teci independent sau în cadrul consorţiilor;

• crearea de servicii cu plată în scopul 
susţinerii bugetului de venituri și cheltuieli 
al organizaţiei pentru solicitările care de-
pășesc cadrul accesului liber la informaţii, 
în condiţiile în care bibliotecile furnizoare 
de servicii vin cu o contribuţie de valoare 
adăugată.

Bibliotecile au fost dintotdeauna la dis-
poziţia utilizatorilor lor, încercând să sa-
tis-facă nevoile informaţionale solicitate de 
către aceștia. Biblioteca reprezintă un spa-
ţiu fi zic unde informaţia se poate regăsi în 
diferite formate și pe diverse suporturi.

În societatea noastră, informaţia se ve-
hiculează cu repeziciune mai ales prin in-
termediul internetului care face acum parte 
din viaţa noastră de zi cu zi. La distanţa de 
doar câteva clicuri putem regăsi de cele mai 
multe ori ceea ce ne interesează.

În acest spaţiu informaţional, biblioteca 
încearcă să se adapteze la nevoile utiliza-
torilor care solicită din ce în ce mai mult 
informaţia în format electronic, încercând 
în același timp să fi e în pas cu noile tehno-
logii. Astfel, putem spune că biblioteca, în 
acest nou mediu, înglobează atât vechea 
imagine, adică spaţiul fi zic efectiv: sălile 
de lectură și împrumut, depozitele, cât și 
un spaţiu virtual, unde la o adresă de in-
ternet se poate regăsi faţa virtuală a bibli-
otecii, care poate include, printre altele: 
programul de funcţionare, colecţia de care 
dispune, serviciile oferite, baze de date și 
posibilitatea de a conversa direct cu un bi-
bliotecar fi e prin instant messenger, fi e prin 
intermediul unui alt program; în așa mod 
biblioteca poate fi  la dispoziţia utilizatorilor 
săi 24 de ore din 24. Noțiunea de bibliotecă 
devine în acest fel mult mai amplă.

În perioada schimbării, un element 
important este fl exibilitatea. O bibliotecă 
modernă răspunde provocărilor mediului 
sociocultural diversifi cându-și paleta de 
servicii:

• Serviciile sunt disponibile atât în clă-
direa bibliotecii, cât și la distanţă (servicii 
virtuale, mobile);

• Biblioteca dispune de o mai mare di-
versitate a materialelor: CD-uri, DVD-uri, 
e-carţi, materiale digitale, servicii web. Vor 
fi  mai multe materiale web licenţiate (full-
texte, articole, baze de date de referinţă, 
cum ar fi : reviste, enciclopedii, statistici, 
hărţi, texte în format electronic pentru care 
biblioteca și-a asigurat dreptul de folosire);

• Va avea loc extinderea folosirii facilită-
ţilor și a echipamentelor bibliotecii: locuri 
și staţii de lucru, staţii pentru lucru în grup 
etc. Se oferă asistenţă la folosirea serviciilor 
web și a staţiilor de lucru.

Serviciile noi se vor baza, în principal, 
pe folosirea tehnologiilor de informare și 
comunicare și vor include:

• mijloace virtuale de folosire a materi-
alelor, cunoștinţelor și serviciilor oferite de 
biblioteci;

• baze de date despre colecţii, căutarea 
prin reţea, recepţionarea, prelungirea îm-
prumutului, informaţii despre împrumutul 
personal etc.;

• materiale elaborate de bibliotecă și ex-
puse în internet (baze de date despre auto-
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rii locali, liste adnotate etc.);
• informaţii despre servicii și contacte, 

evenimente calendaristice, servicii mobile 
de informare despre Republica Moldova, 
discuţii online etc.

Tot personalul bibliotecii trebuie să aibă 
o înţelegere clară a politicii serviciului de 
bibliotecă și să aibă posibilitatea de a par-
ticipa la elaborarea politicilor și strategiilor, 
să propună soluţii de îmbunătăţire a activi-
tăţii bibliotecii și a serviciilor pentru bene-
fi ciari. Potrivit Ghidului IFLA-UNESCO, 
personalul bibliotecii are nevoie de un șir 
de deprinderi și calităţi, inclusiv:

- abilitatea de comunicare;
- abilitatea de a înţelege necesităţile de in-

formare și documentare ale benefi ciarilor;
- abilitatea de a coopera cu persoane 

particulare și grupuri de persoane dintr-o 
comunitate;

- cunoașterea și înţelegerea specifi cului 
diversităţii culturale;

- cunoașterea fondurilor și echipamen-
telor din dotarea bibliotecii;

- înţelegerea și susţinerea principiilor 
serviciului public;

- abilitatea de a lucra cu alţii promovând 

un serviciu public de calitate;
- deprinderi  organizatorice cu o adap-

tabilitate în ceea ce  privește identifi carea și 
implementarea schimbărilor;

- imaginaţie, viziuni largi și deschidere 
spre practici și idei noi;

- îndemânarea de a schimba metodele 
de lucru, de a înfrunta situaţii noi;

- cunoașterea informaţiei și a tehnologi-
ilor de comunicare. 

Încurajarea și facilitarea schimbării în 
biblioteci presupune acceptarea unor idei 
și concepte noi, deprinderea unor califi cări 
și competenţe noi, renunţarea la tehnici și 
modele învechite și modifi carea tiparelor 
de comportament tradiţionale. R. Stueart și 
B. Moran percep bibliotecile ca un sistem 
deschis care, primind informaţii din exte-
rior, le transformă și le pune la dispoziţia 
mediului social în care funcţionează. În bi-
blioteci, accentul cel mai important în ceea 
ce privește schimbarea ar trebui pus la ni-
velul proceselor de comunicare, participare 
și învăţare, deoarece astfel se poate crea o 
cultură continuă a inovării în aceste orga-
nizaţii (13).
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