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Notiunea de serviciu a fost preluata din domeniul management-mar-
keting si prin definitie este o activitate utila, menitd sa satisfacd anumite
nevoi sociale. Din perspectiva marketingului de biblioteca profilul servi-
ciilor de biblioteca, trebuie bine proiectat, astfel incat sa serveasca utili-
zatorii, sa dispund de o incdpere adecvata de primire si de orientare, de
un birou de inregistrare si de restituire a documentelor, de un birou de
informatii, de spatiu pentru expozitii, de sili de lecturd cu acces direct
sau indirect, de instalatii sanitare. Serviciul de bibliotecd se dezvolta prin
interactiunea dintre bibliotecar si utilizator, componentd a comunicarii
sociale. In bibliotecile mici, personalitatea bibliotecarului are o influenta
hotidratoare asupra gamei de servicii si activititi organizate. Incepand cu
clasicul imprumut de carte la domiciliu sau cu oferta de carte pentru con-
sultare la sala de lecturd, serviciile unei biblioteci sunt organizate pentru a
raspunde unor nevoi de informare sau formare a utilizatorilor ei.

Potrivit Legii cu privire la biblioteci (nr. 160 din 20.07.2017), serviciile
de biblioteca reprezintd activitati, programe relevante in curs de desfa-
surare, organizate de biblioteca pentru a satisface necesitatea membrilor
comunitatii de a se informa, de a comunica, de a se instrui, dezvolta si de
a se recrea. In aceastd ordine de idei, fiecare bibliotec publici presteaza
servicii conform necesitatilor membrilor comunitatii, in corespundere cu
propriul regulament de organizare §i functionare [4].

Organizarea serviciilor trebuie s tind seama de aspectele economice,
de existenta resurselor materiale si financiare pentru producerea si difu-
zarea acestora, de costurile serviciilor si, eventual, de modalitatile de re-
cuperare a acestora. Gama de servicii ar trebui s raspundd urmatoarelor
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doua obiective: nivelul de absorbtie al pietei si volumul nevoilor de infor-
mare, respectiv echilibrul dintre producerea serviciilor si produselor si
rentabilitatea acestora. Corespunzitor cu aceasta, capitolul 1, pct. 10 din
Regulamentul privind serviciile prestate de bibliotecile publice, aprobat in
anul 2020, stipuleaza cé serviciile de biblioteca se imbunatatesc, se diver-
sifica si se actualizeaza in continuu, fiind racordate la schimbarile sociale,
economice, tehnologice si la categoriile de utilizatori ai bibliotecii publice
si necesitatile acestora [7].

Varietatea serviciilor prestate de citre bibliotecile din Republica Mol-
dova sunt fundamentate in conformitate cu Anexa nr. 1 din Regulamentul
privind serviciile prestate de bibliotecile publice, care include listele de
servicii prestate de biblioteca publica, finantata total sau partial din bu-
getul de stat, prestate in mod gratuit si contra plata, precum si marimea
tarifelor pentru serviciile respective.

La conceptualizarea, crearea pachetului de servicii pentru diferitele
categorii de utilizatori ai serviciilor de bibliotecd, este important sa tinem
cont de evidentierea a patru roluri de bazd pentru bibliotecile publice:
centru cultural; centru de informare generala si speciala; centru de studiu
si educational; centru social [6]. De asemenea, este important de a funda-
menta prestarea serviciilor de bibliotecd pe functiile acesteia, in confor-
mitate cu prevederile articolului 4 din Legea cu privire la biblioteci [4].
in corespundere cu aceste functii sau roluri, serviciile de biblioteca sunt
ajustate la necesitatile comunitatii.

Bibliotecile oferd o gama variatd de servicii gratuite pentru a satisface
necesitatile de informare, comunicare, instruire, dezvoltare si recreere ale
utilizatorilor, dar si ale tuturor membrilor comunitatii, axdndu-se asupra
formarii competentelor si abilitdtilor necesare. Spre deosebire de alte ser-
vicii de biblioteca, care sunt oferite utilizatorilor (de exemplu, imprumut
de documente, consultare de documente, servicii de referinta, acces la in-
ternet, imprimare etc.), serviciul de dezvoltare a competentelor utilizato-
rilor are un grup-tinta concret, un scop bine definit, raispunde unor nevoi
specifice, urmareste formarea competentelor moderne, este prestat regulat
si sistemic, cu o anumita periodicitate. In realitate, experienta din Repu-
blica Moldova privind prestarea serviciilor de dezvoltare a competentelor
de citre biblioteci se axeazd pe urmédtoarele competente:
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* (in domeniul culturii informatiei) competenta de a formula o in-
trebare de cdutare, de a identifica resursele adecvate pentru ciutare, de
a regasi si accesa informatiile necesare, de a evalua relevanta si calitatea
informatiilor si a le utiliza in mod critic i etic;

= competente digitale (utilizarea calculatorului si internetului, utiliza-
rea e-serviciilor, vanzare/cumpadrare online, programare etc.);

= competente antreprenoriale (initierea/dezvoltarea/administrarea
unei afaceri etc.);

= competente de dezvoltare personald (comunicarea eficientd, abilitati
de lucru in echipd, managementul timpului, adoptarea unui stil sdnatos de
viatd, tinuta si discurs public etc.);

* competente de angajare in campul muncii (cdutarea ofertelor de
muncd, elaborarea unui CV/scrisori de intentie/scrisori de recomanda-
re, prezentarea la interviul de angajare, cunoasterea prevederilor Codului
muncii etc.);

* competente de comunicare si lingvistice (invatarea limbilor straine,
comunicarea online, oratorica, cultura comunicarii etc.);

= competente in dezvoltarea culturii lecturii (gandirea criticd, analiza
si sinteza textelor lecturate) [8].

Conceptualizarea serviciilor de dezvoltare a competentelor presupune
parcurgerea urmatoarelor etape:

» studiul necesitatilor care defineste nevoile comunitatii sau a unui
grup mic identificat;

= obiective stabilite prin cadrul european de competente-cheie;

= prevederi ale cadrului legislativ si de reglementare, ale exigentelor
statisticii oficiale;

= elaborarea planului de dezvoltare a serviciului;

= stabilirea resurselor necesare (umane, materiale, financiare);

* identificarea partenerilor si voluntarilor in implicarea desfasurarii ser-
viciului;

= promovarea serviciilor de biblioteca;

" monitorizare, evaluare, impact.

Obiectivele de Dezvoltare Durabild 2030 constituie orientarea priori-
tard a bibliotecilor privind prestarea serviciilor in sprijinul comunitatii. In
conformitate cu Strategia IFLA 2019-2024, bibliotecile contribuie la reali-
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zarea Obiectivelor de Dezvoltare Durabila prin [3]:

* promovarea culturii universale, inclusiv cultura media si cultura
informatiei, dezvoltarea abilitatilor de culturd digitala;

* lichidarea (diminuarea) golurilor in accesul la informatie si ajutor
organelor de decizie, societitii civile, bussinesului pentru a intelege mai
bine necesitatile locale de informare;

= promovarea prin retea a programelor si serviciilor oferite de guver-
narea centrala si locala;

* incluziunea digitala avansatd prin accesul la TIC si personal dedicat
care sd ajute oamenii sa-si dezvolte abilitati digitale noi;

= ca centre pentru comunitétile academice si de cercetare;

= promovarea accesului la mostenirea si cultura lumii.

Exista numeroase provocdri in dezvoltare si numeroase oportunitati
care pot fi si trebuie valorificate. Prin urmare, bibliotecile, prin serviciiile
oferite, abordeaza probleme din comunitate privind educatia, angajarea
in campul muncii, incluziune digitala, probleme de ordin social, relatii
dintre cetdteni si stat, schimbarile demografice si schimbadrile climei, asi-
gurarea egalitatii si justitiei sociale etc.

Gama de servicii specifice Programului National LecturaCentral - ser-
viciile culturale - este orientatd si fundamentata pe valorificarea patrimo-
niului cultural, semnificand o importanta majora in contextul societatii
contemporane, care se confruntd cu crizele de valori. Spre deosebire de
valoarea bunurilor de consum, constientizarea valorii unei opere culturale
presupune perceptia originalitatii ei, a investitiei de sensibilitate, a fortei
ideilor. Serviciile culturale sunt definite ca activitdti prestate in beneficiul
consumatorilor de cultura, cu sau fard participarea lor directd, cu scopul
de ale implini anumite nevoi si a le produce satisfactiile asteptate de ei [5].
Aceste servicii, indiferent de continutul prestatiilor si utilizarea tehnolo-
giilor, oferd informatii, cunostinte, valori, simboluri, modele si idealuri
menite sa satisfaca o diversitate de nevoi umane: de cunoastere/de infor-
mare; de actiune si de participare; de control asupra contextului; de rele-
vare a propriei identitdti, de afirmare si prestigiu in societate; de justitie;
de securitate; alte nevoi cum sunt: nevoia de imaginar, de dezimplicare, de
evadare din mediul cotidian etc.

Serviciile culturale, ca si toate serviciile de bibliotecd, trebuie s fie ren-

29




Consolidarea relatiilor intre biblioteca si comunitate

tabile, punand in valoare ceea ce au de oferit, valorificaind pentru aceasta
orice oportunitate. Acestea trebuie sa se manifeste sub forma unor intél-
niri sdptdmanale, lunare, trimestriale sau anuale, intr-un cadru organizat,
avand caracter deschis. Prin organizarea acestora, se valorifica potenti-
alul cultural si creativ al oamenilor de culturd dintr-o comunitate, care
sunt promovati atat in mediile artistice si culturale, cét si in randul pu-
blicului larg. In acest sens, originaliatea serviciilor contribuie la sporirea
imaginii de biblioteca, la sustenabilitatea serviciului in timp, mediatizarea
si aprecierea de catre mass-media.

Impactul serviciilor de bibliotecd influenteaza cresterea valorii/
importantei bibliotecii in societate. Metodele de evaluare a serviciilor de
biblioteca sunt: ancheta sociologica, autoevaluarea, autoinregistrarea, va-
lorificarea datelor statistice/indicatorilor de performantd, focus-grupul,
observarea, experimente in care se stimuleazd expunerea gandurilor pe
o tema data.

Unaspectimportant care necesita centrarea eforturilor profesionale este
asigurarea calitdtii serviciilor de bibliotecd, deoarece asteptarile utilizato-
rilor sunt influentate de urmatoarele caracteristici de valoare:

= tangibilitatea — suportul fizic al serviciului, personalul, comunicarea;

= fiabilitatea — capacitatea de indeplinire corectd a serviciului inca de
la initierea acestuia;

= rapiditatea — realizarea serviciului in limite de timp acceptabile pen-
tru utilizator;

* competenta - insusirile si pregatirea personalului in corespundere
cu exigentele cerute de realizarea serviciului;

= curtoazie — politete, amabilitate si respect pentru utilizator din par-
tea personalului;

* credibilitatea — onestitatea organizatiei;

» siguranta — absenta riscurilor si indoielilor in momentul utilizarii
serviciului;

= accesibilitatea — usurinta cu care serviciul poate fi utilizat la momen-
tul dorit;

* comunicarea — informarea utilizatorului si receptivitatea personalu-
lui fata de acesta;

= cunoagsterea utilizatorului.
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Alinierea bilbliotecilor la asteptarile, cerintele informationale si do-
cumentare ale utilizatorilor/membrilor comunitétii in mare parte este
influentata de personalizarea serviciilor/produselor. Practic, personali-
zarea serviciilor reprezinta modalitatea de prestare a acestora in cores-
pundere cu cerintele individuale ale solicitantilor. In acest context, facem
trimitere la prevederile SM ISO 16439-2018 ,,Metode si proceduri pen-
tru masurarea impactului bibliotecilor”, care stipuleaza drept unul dintre
efectele impactului bibliotecii — impactul asupra persoanelor, reliefind
influenta contactelor si serviciilor bibliotecii asupra persoanelor indi-
viduale ori asupra grupurilor intregi (de exemplu, o clasa scolara sau o
populatie de vorbitori non-nativi dintr-o comunitate). Personalizarea ser-
viciilor/produselor contribuie la asigurarea calitatii acestora si cresterea
impactului.

SM ISO 16439-2018 ,,Metode si proceduri pentru masurarea impac-
tului bibliotecilor” ofera instrumente utile personalului de bibliotecd pen-
tru a convinge autoritdtile publice, comunitatea (utilizatori si non-utili-
zatori) ca finantele alocate pentru intretinerea si dezvoltarea bibliotecii
sunt transformate in servicii si produse, care aduc beneficii persoanelor
individuale, bibliotecilor, comunitatii si contribuie la edificarea societétii
durabile.
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