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The author reveals themes related to the quality of the
informational- library service of the Foreign Languages Department
of ULIM (Free International University of Moldova) students. There
are included here some advices and suggestions connected to the
solving of some organizational aspects, the diversity of resources
and the functioning of structure units of the Informational and
Librarianship Department.

Odata cu cresterea cerintelor info—documentare pe piata
informationald, fiecare institutie este pusa in situatia de crea
conditii pentru a mentine i a atrage utilizatorii prin
imbunitatirea ofertei de informare si documentare. In acest
sens sunt folosite diverse metode de analizd si sinteza,
cercetari sociologice, organizate in cadrul institutiilor info-
bibliotecare, In scopul amplificarii si diversificarii serviciilor
oferite.

Calitatea serviciilor informational-bibliotecare este in
proportie directd cu calitatea resursele documentare si
de acces la acestea, nivelul profesional al angajatilor etc.

Pentru a mentine competitivitatea, a face fata
provocdrilor ~ mediilor interne i externe  echipa
Departamentului Informational Biblioteconomic (DIB) cauta
permanent raspuns la intrebdrile: cum apreciaza utilizatorii
DIB calitatea resurselor oferite?; cat sunt de satisfacuti vizavi
de serviciile prestate ?; ce este bine si ce este rdu la DIB de pe
pozitia comunitatii universitare? (1, p. 4).
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Raspunsurile la aceste intrebari sunt importante in
contextul reformei procesului educational, elabordrii noilor
politici si strategii universitare in corespundere cu prevederile
Procesului de la Bologna (politica calitatii, autonomie, instruire
pe parcursul Intregii vieti etc.).

De aici a reiesit necesitatea unui studiu complex vizavi
de opinia comunitdtii universitare privind serviciile info-
bibliotecare, oferite de catre DIB. Sondajul a fost organizat de
catre serviciul Relatii cu Publicul al Departamentul
Informational Biblioteconomic ULIM, in perioada martie-
aprilie 2006 (1).

Scopul  sondajului -  Tmbundtatirea  servirii
informational — bibliotecare a comunitatii universitare; largirea
utilizérii resurselor si a spatillor DIB ULIM; asigurarea
relevantei §i pertinentei resurselor detinute necesitatilor si
cerintelor utilizatorilor; majorarea vizitelor utilizatorilor in
salile de lectura etc.

Sondajul  reflecta  opiniile  studentilor tuturor
departamentelor ULIM. In continuare prezentul material
oglindeste opiniile, parerile studentilor Departamentului Limbi
Straine (DLS), expuse si sintetizate in cadrul sondajului. Pentru
cei 352 studenti ai DLS au fost difuzate 51 anchete, astfel
asigurand reprezentativitatea i veridicitatea informatiei
receptionate (restituite 45 de chestionare completate).

Pentru cumularea informatiei a fost difuzat un
chestionar — anonim, acesta incluzand intrebari deschise si
inchise (cu alegere multipla), directe si indirecte. Chestionarul
a fost structurat n felul urmator: intrebari referitor la persoanele
intervievate; opinii ale persoanelor intervievate ce tin de
accesul la resursele documentare si informationale DIB ;
calitatea serviciilor prestate in spatiile functionale DIB;
aprecierea profesionalismului personalului DIB.

Raspunsurile la primele trei intrebari ale chestionarului ne
permit sd prezentam urmatorul tablou general al intervievatilor
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din partea DLS. Structura esantionului poate fi prezentata dupa
cum urmeaza: 2 studenti - nivelul zero, 15 studenti - anul Intai
de studiu, 14 studenti - anul doi de studiu, 10 studenti - anul
trei de studiu, 4 studenti - anul patru de studiu. Cei 45 de
studenti chestionati constituie 13,2 % din numarul total de
studenti respondenti. S-a constatat, cd predomind numarul de
studentii inmatriculati pe baza de contract (36 %) in comparatie
cu cei inmatriculati In baza concursului general (9 %). Printre
studentii intervievati de la DLS predomind reprezentanti ai
sexului feminin — 42 (18% din numarul total de respondenti)
vizavi de cei ai sexului masculin — 3 (corespunzator 3%) (1, p.
6-7).

In calitate de surse de informare studentilor DLS
ULIM prefera biblioteca - 73 %; urmand: Internet-ul - 53%,
TV — 29 %, presa scrisd — 27 %; radio — 11 %; alte surse
(recomandatri ale colegilor, rudelor etc.) — 7 %.

Promitdtoare si imbucurdtoare sunt raspunsurile la
intrebarea ,,Cdt de des cititi ?” - 51% dintre studentii DLS
ULIM citesc in fiecare zi, urmand dupa intensitate procesul de
lectura in zilele de odihna - 27 %, in perioada vacantelor — 7 %.
Spre regret, foarte rar citesc 9 % dintre studentii DLS. La
parerea noastra, situatia statistica reflectd specificul
domeniului profesional, adicad necesitatea permanenta de a
lectura, de a traduce, de a cunoaste valorile literaturii nationale
si universale.

Asteptarile noastre au fost confirmate si  prin
raspunsurile studentilor DLS la intrebarea ,,De serviciile cdror
institutii  info-bibliotecare beneficiati (cu exceptia DIB
ULIM)?”. Numdrul unul 1in preferintele studentilor
Departamentului Limbi Strdine ULIM este institutia info—
bibliotecara, ei apeland mai mult la serviciile Bibliotecii
Nationale a Republicii Moldova - 73 % si ale altor institutii -
20%. La alte biblioteci universitare apeleaza - 13 % dintre
studentii respondenti ai DLS, urméind Biblioteca Municipala
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,»B.P. Hasdeu” - 4 % si centrele de informare si documentare
(al Consiliului Europei, PNUD, ONU, al Ambasadei SUA
etc.), Biblioteca Academiei de Stiinte din Moldova - 2 %.

Raspunsurile la intrebarea ,,Cédt de des vizitati spatiile
functionale ale DIB ULIM ?” au reliefat faptul, cd majoritatea
studentilor DLS vin la DIB 1in fiecare zi, pe parcursul
saptimanii - 36%. In zilele de odihni acestia nu preferd si
viziteze DIB (1, p. 10). In acest sens putem conchide asupra
existentei unui program rational de functionare a spatiilor DIB,
convenabil si apreciat de catre utilizatori.

La capitolul scopul vizitelor in spatiile functionale DIB,
studentii DLS au urmétoarele preferinte: pregatirea pentru orele
de curs — 82 %, efectuarea sarcinilor individuale — 67 %,
identificarea documentului necesar in scopul xero-copierii
acestuia — 22 %, a petrece timpul liber - 4 % si pentru a fi la
curent cu noutdtile — 4 %.

La capitolul privind preferintele studentilor ce tin de
modul de servire in spatiile DIB ULIM, studentii DLS ULIM
prefera servicii in conditii de acces liber la raft - 87 %. Aceasta
preferintd este determinatd de wurmatoarele avantaje ale
accesului liber la raft: formare deprinderilor de orientare in
spatiile DIB; cunoasterea amplasarii resurselor info—
documentare; operativitatea gasirii $i regasirii surselor de
informare §1 documentare; largirea accesului la informatie;
respectarea principiului liberului acces la informatie. Alegerea
acestui mod de servire demonstreaza si detinerea de catre
studentii. DLS ULIM a wunui nivel inalt de cultura
informationald.

In conditii de acces liber la raft studentii DLS specifica
3 factori, care impiedica utilizarea eficientd a resurselor
documentare. Este vorba despre:

= lipsa garderobei — 60% dintre responedentii DLS;
= lipsa documentului solicitat la raft - 51 %;
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* numadr insuficient de exemplare al aceluiasi titlu la raft -
24 %.

Lipsa documentului solicitat la raft tine de ordinea
colectiilor, amplasarea documentelor utilizate, re-aranjarea
documentelor incorect de catre utilizatori. Documentele
utilizate se plaseazd 1n locuri speciale, dar din pacate
beneficiarii Incalca aceste cerinte. Referitor la insuficienta
numarului de exemplare al aceluiasi titlu e de mentionat, ca
politica de dezvoltare a resurselor documentare si
informationale DIB este orientatd pentru largirea accesului la
informatie, predominand varietatea titlurilor vizavi de numarul
de exemplare. Implementarea acestei politici este asigurata de
conditiile =~ practice  necesare: numdr  suficient de
locuri/utilizatori, oferite simultan; spatii selentioase si de lucru
in grup; program de functionare etc. Serviciile netraditionale,
oferite in incinta spatiilor DIB (cum ar fi: fotocopierea,
scanarea ) la fel sunt orientate in sprijinul acestei politici.

Referitor la varietatea genurilor de documente utilizate,
raspunsurile studentilor DLS se prezintd in felul urmator. Ei
opteaza preponderent pentru utilizarea nelimitatd a Internet-
ului - 49 % si a documentelor traditionale - 42 %, urmand pe
locul trei imbinarea organica a diverselor genuri de documente
— 38 %, CD, DVD, casete video — 18 %. Deci, putem conchide
ca studentii DLS ULIM opteaza pentru utilizarea noilor tehnici
si tehnologii informationale, dar pastrand locul si rolul carti (in
format traditional) in procesul de instruire, informare si
documentare.

Referitor la asigurarea cu literatura didactica,
majoritatea respondentilor DLS ULIM au pledat pentru
varianta de raspuns ,;mai mult satisfacator decat nesatisfacator”
- 63%. Urmeaza variantele de raspuns ,,satisfacator” - 22 % si
,,mai mult nesatisfacator decat satisfacator” - 13 %.

Aprecierile studentilor DLS la capitolul diversitatea
tematici ne permit sa confirmdm, cd in general ei sunt
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multumiti de varietatea tematicii oferita: satisfacator — 29 %,
mai mul satisfacator decat nesatisfacator — 42 %, mai mult
nesatisfacator decat satisfacator” - 16 %.

Amplasarea colectiilor unei institutii info-bibliotecare
este subordonatd specificului procesului de servire (utilizatori,
spatii, necesitati etc.) imbinat cu rigorile profesional
bibliotecare (clasificare zecimal-universald, cota etc.). Prin
amplasarea si prezentarea colectiilor DIB ULIM se orienteaza
pentru o servire operativa, confortabild, echitabild. Acest aspect
este apreciat de catre studentii DLS in felul urmator:
satisfacator - 58 %; mai mult satisfacator decat nesatisfacator —
31%.

In ce priveste calitatea serviciilor, oferite in spatiul
functional al Silii de Lecturd nr. 3 ,Filologie Romano —
Germanica” avem urmatoarele date: calificativul ,,satisfacator”
semnat de catre 69 % dintre respondentii DLS, iar ,,mai mult
satisfacator decat nesatisfacator” — de catre 27 %.

Studentii DLS sunt satisfacuti, in general, de programul
actual de functionare al spatiilor DIB, consemnand acest fapt
prin aprecierile: ,,satisfacator” — 64 %; ,,mai mult satisfacator
decat nesatisfacator” — 31 %.

Dotarea tehnica a spatiilor functionale DIB ULIM
(copiator, imprimantd, computere, statii de lucru, acces
Internet, OPAC, echipament pentru studierea individuald a
limbilor straine etc.) este apreciatd de catre studentii DLS: ,,mai
mult satisfacator decat nesatisfacator” — 36%, satisfacator - 29
%, iar prin calificativul , mai mult nesatisficator decat
satisfacator” - 18 %. Aceste aprecieri orienteaza in general DIB
ULIM pentru intensificarea procesului de promovare si de
utilizare a noilor tehnici si tehnologii, de finnoire a
echipamentului tehnic detinut.

Analiza raspunsurilor la intrebarea ,,Cum apreciati
atitudinea  bibliotecarilor fata de utilizator”, reflecta
rezultatele politicilor implementate la DIB ULIM: ,,Biblioteca
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utilizatorului”, ,,Clientul nostru — partenerul nostru”, ,,Grija
fatd de noii beneficiari” etc. Studentii chestionati au apreciat
acest aspect prin calificativele: ,,satisfacator” - 56%; ,,mai mult
satisfacator decat nesatisfacator” - 38 %.

Mentinerea si atragerea utilizatorilor la institutia info-
bibliotecara depinde direct de mediul creat pentru informare
si documentare (design, lumina, amplasarea locurilor pentru
lectura, echipament audio — video, computer etc. ). Aprecierile
studentilor DLS privind mediul oferit pentru informare si
documentare sunt urmatoarele: satisfacator — 51 %; mai mult
satisfacator decat decat nesatisfacator — 38%.

Cum apreciaza studentii DLS relatiile, stabilite cu
personalul DIB, in procesul de servire informational —
bibliotecara ? Observam, ca aprecierea ,bune, binevoitoare”
este specificatd de 60 % dintre respondenti, ,relatii formale” -
de 29 %, ,.relatii de dependenta” — de 4 %

Studentii DLS au demonstrat viziuni clare, corecte,
argumentate prin aprecierea calitatilor, necesare
bibliotecarului ULIM. Astfel, topul calitatilor, specificate de
catre studentii DLS, poate fi prezentat in felul urmator:
cunoasterea standardelor si rigorilor de specialitate - 56%;
operativitatea in activitate - 50 %; capacitatea de a comunica -
33 %. Preferintele utilizatorilor pentru alte calitéti: flexibilitate
- 27 %; capacitate de a analiza si de a sintetiza - 22 %;
formator — 16 %.

Prin intermediul chestionarului studentii DLS au fost
rugati sa evidentieze acele cuvinte-cheie, care reflectd rolul si
locul DIB in comunitatea universitard. In viziunea acestora
cuvintele-cheie sunt: dezvoltarea personalitatii; —camvuii
enaeuvlii.  oenapmamenm  YJIUM;  ajutor;  flexibilitate,
dezvoltare; intelect; important; util, necesar; informatie;
comunicare, rapiditate;, avantajos; instruire; acces nelimitat;
sursa de informare §i documentare; eficientd; cunoastere;
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dezvoltare intelectuala, educatie; cultura,; informatie; inovatie;
perseverentd, intelepciune.

Aceste cuvintele-cheie au legatura directd cu
schimbarile mediilor educational, tehnic, tehnologic,
informational etc. Faptul, ca ele sunt atribuite Departamentului
Informational Biblioteconomic confirma importanta DIB 1in
procesul educational si de cercetare universitar.

In rezultatul sondajului, Departamentului Informational
Biblioteconomic ULIM, a ajuns la urmatoarele concluzii si
propuneri, ele fiind orientate pentru imbundtdtirea servirii
informational-bibliotecare a comunitatii universitare (1, p. 23-
24):

Aspecte organizationale. Resurse:

= studentii DIB utilizeaza diverse parghii (genuri documente,
surse, institutii etc.) de informare si documentare, vizitdnd
spatiile DIB preponderent in scop de pregatire pentru orele
de curs;

= preferand servirea in conditii de acces liber la raft,
utilizatorii sugereazd necesitatea re-amenajarii Salii de
Lecturd nr. 1 (unica functiondnd in regim de ,.cerere —
ofertd”);

= amplificarea culturii informationale a utilizatorilor (curs
special, materiale promotionale, consultatii etc.);

= Tmbinarea organicd a tuturor purtdtorilor de informatie,
pastrand rolul si locul cartii ca sursa preferatd de informare
si documentare;

= facilitarea accesului Internet din spatiile DIB;

* Tmbunatdtirea calitatii serviciilor oferite in Mediateca
ULIM (diversitate; operativitate; cultura servirii etc.);

= ameliorarea completarii colectiilor DIB cu publicatii ale
autorilor straini, materiale de analizd si critica literara,
precum s publicatii In sprijinul procesului de traducere etc.;
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Functionarea unitatilor de structura DIB. Personal:

re-agezarea organizationald i functionalda a Mediatecii
ULIM (concept; servicii; resurse etc.);

amplificarea culturii servirii, culturii comunicarii 1n spatiile
functionale DIB;

ameliorarea mediului / conditiilor, create in spatiile DIB
(temperatura, conditionere etc.);

asigurarea  functionalitatii biblioteconomice a Silii de
Lecturd nr. 3 (accentuarea activitatilor specifice unei sali de
lecturd);

instruirea continud a bibliotecarilor (resurse, manuirea
noilor tehnici si tehnologii, arta comunicarii i a
convingerii etc.).
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