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Introducere

Pentru profesionistii informarii si documentarii |, Utilizatorul — este un
clement fundamental al tuturor sistemelor infodocumentare a cdror activitate
nu are alld justificare decdt transferul de informatii intre doi sau mai muli
interlocutori mai mult sau mai putin indepdrtati in spatiu si timp" (Claire
Guinchat, 1990).

Cunoasterea publicului este neccsard pentru conservarea legitimitatii
institutici, pentru asigurarea eficacitafu activitifu st pentru orientarca ofertel
documentare.

Dupd anul 1948 numdrul studiilor despre utilizatort a crescut in mod
constant. O dovada in acest sens o reprezintd mentiunea facutd de H. Menzel
(1966) in primul Annual Review of Information Science and Technology cu
privire la doud bibliografii cuprinzatoare din anii 1964 1 1965 care contin 438
st respectiv 676 de studii despre utilizatori.

Accst fenomen s¢ cxplicd prin miscdrile cantitative si calitative aparute
in campu! informational: cresterca numarului de informatiit, sporirea ritmulw
de crestere st a gradului de perisabilitate, modificarea suporturilor purtitoarc
si a metodelor si tehnicilor de organizare si de transmitere a mformagilor.

Beneficiani  activitatilor de informare, pregatirea lor si  studiul
necesarulut  de informatii an ficut obiectul unor mantfestan  stuntifice
internationale: Simpozionul international cu tema [regatirea beneficiarilor

informatici si studiul necesarului de informatii pentru beneficiari - Bucuresti,

73}



11-15 notembrie 1968, Congresul international at FID-ulw cu tema
Beneficiari documentarsi - Buenos Aires. 1970,

Preocuparile  specialistiior romani  din domeniul inlormarii s
documentarii sunt exprimate in articole $i prelucrari de articole straine aparute
in reviste de specialitate. In acest sens, in anii *60-"70 s-au remarcat nume ca:
Pia Atanasiu, Georgeta Lazdrescu, Elena Joita, Ton Stoica, Vitalic Teodoru
ete.

Studiile despre utilizatori combma concepte ca: utilizarea informatiei,
nevoia de informare, comportament informational, canal de comunicare etc.

Multe dintre discutii au urmarit clarificarea unor concepte inrudite ca:
~dorintd™, .cerina”, ,.cerere” s.a.

N.Belkm (1978) descric nevoia de informare ca fiind starea in carc o
persoand |, recunoasic o anomalie in structura cunostiniclor (ASK) sale . si
Iransformd aceasid anomalie intr-o formd comunicabila”.

T D.Wilson (1981} se refera la trei categorii de nevoi umane: nevoi
tfiziologice — nevoia pentru hrana, apa etc.; ncvor atective (psthologice sau
emotionale) — nevoia dc castig, nevoia de a domina eic.; nevoi cognitive —
nevoia de deprinderi de planificarc, nevoia de invétare ete. In continuare,
descric cum o categorie de nevoi poate determina o alta categone. De
exemplu, nevoia afectiva de recunoagtere poate atrage nevoia cognitiva de
cercetare. Nevoia de informare este un termen strans legat de conceptul de
comportament informational.  Utihzatorul carc constientizcaza ncvola de
informare, formulcaza o intrebare sau o cerere scurta pe carc le directioneazj
pe un canal d¢ comunicare spre un sistem de¢ mformare in scopul de a primi
un raspuns (verbal, scns, vizual), care sa-1 satisfacd accasta nevoie. Deciziile
cu privirc la canalele de comunicare, la sistemcle de informare si la

modalitapile de utilizare a acestora constituie comportamentul informational al

unut utilizator.



W Paisley (1969) a identificat un numdr de factori externi i mterni
care influentcaza comportamentul informational at utihzatorului;

[. Ansamblul surselor de informare disponmbile;

2. Scopul in care ¢ste folosita informatia;

3. Mediul social, motivatia, orientarea profesionala i alte caracteristic
care se refera la utilizator,

4. Sistemul social, politic, economic si altc sisteme care afectecaza
puternic utilizatorul $1 munca sa;

5. Consecintele utilizar informatiei sau productivitatea.

Nevoile de informare ale utilizatorilor st serviciile de informare au fost
studiate dc o seric de cercetatori englezi printre care: E.S.Warner (1973), C.
Corkill g1 M.Mann (1978), T.D.Wilson (1978) etc. in cadrul unor proiecte
conduse de The British Library Research and Development Depariment, care
a finantat timp de 10 ani Centre for Research on User Studies de la Sheffield
University. E.S.Warner, de exemplu, a condus un studiu asupra nevoilor de
informare a cetatenilor din Baltimore, 1dentificind modalitdtile si caile prin
care aceste nevol puteau fi satistacute mai eficient s1 mar economic.

In anii 1990, dezvoltarea Internetului si acceptarea sa ca furnizor de
mformatii au determinat desfasurarca de studii cu privire la impactul acestuia
asupra utilizatorilor. Astfel de studn au fost facute de citre 1. Tillman (1993),
D. Cromer 1 M. Johnson (1994), A. Banc si W.Milheim (1995), C.Perry
(1995), J.Adams g1 S.Bonk (1995), H.Bruce (1995), C.Eager si C.Oppenheim
(1996), S.Lazinger (1997) si altii.



CONCEPTUL DE UTILIZATOR

SUddizatorii de  informatii - reprezintd componcnta
Jundamentald a buclei  comunicdrn, L7 sunt  factorul
dinamic al procesului, prin capacitatea de absorbiie, prin
nivelul de exigentd, prin gradul de implicare, prin forta de
a determing  evolutia  campurilor  si fluxurilor de
informatie, prin cunostintele si abilnatile pe care le an in
practica accesulul la informatii si a wilizarii acestora.”

(Ton Stoica,1999)

De 1a bun inceput trebuic subliniatd diversitatea numelor prin care cste

desemnat utilizatorul de informatii si documente in literatura de specialitate:

cititor, beneficiar, client, consumator de informatii. Toate aceste notiuni

sunt definite in dictionarcle hngvistice dupa cum urmeazi:

cititor: ,, (persoand) care citeste ",

beneticiar: ..cel care heneficiazd de ceva. Persoand (fizied  sau

Juridicaj, cdareia in temerdl unui contract, 1 ose predaou anumite

produse ori lucrdri sau I se presteazd anumite servicii’;

chient; |, cumpdratorul unor produse sau consumatorul dmir-un
local public. considerat in raport cu cel de la care (cu resularinaie)
cumpdrd sau consumda’’;

consumator: . persoand care consumd  bunuri  (rezultate  din

productie)”

- Lotusi, dacd extindem definitia cuvedntidii «clrenis, penirie a cuprisde persoancle

petiirie cave prestesi wn serviciu, fie in interiorud, fie i exteriornl organizatien tale, anci

conceptul devine mult mai clar. Folosind aceasti abordare, persoancle din deparicunciid

aldtirat sunt «clientin (i, la fel cum sunt fdacd lueresi imr-mn servictie intera) si sefit de

Tinde care vin la tme sa-1i ceara sprijin sau un sfar, san conducdtorii de proiect carora fe



asiguri anumite informatii. Exte foarte bine venit sa-ti consideri i seful client, mai ales

dacd se plange de calitatea serviciilor pe care i le oferi.” (Ted Johns. t998)

Dictionarele limbii roméne (unmiversal, explicativ, enciclopedic) mnu
cuprind notiunca de utilizator. Dupa ¢ nouveau Petit Robert: Dictionnaire
alphabétique et analogique de la langue frangaise, ediga 2000, utilizatorul
(usager sau utilisateur) este Jtularul unui drept real de folosinid, persouand
care utilizeazda (un serviciu public, un domeniu public, un sistem informatic”).
Dictionarul explicativ de  calculaioare (Bryan Pfaffenberger, 1994) face
trimitere la utihizatorul final” (end user) care este definit ca fiind , persoana
care foloseste un calculator 51 programele de aplicatie acasd sau la serviciu
pentru a executa niste sarcini si a obtine rezultate”. Vocabularul de biblio-
teconomie si stiinta informarii (Mircea Regneald, 1996) defineste utilizatorud
ca fiind ,, persoand sau institutie care beneficiazd de serviciile unei biblioteci
sau organism de informare §i documentare”. Din perspectivd economicd
utitizatorul este |, cetdreanul care prin impozit participd la  finantarea
hibliotecii” (Nicoleta Marinescu, 1998).

Pot fi intdinite si notiunile de populatie (tintd sau de deservit) sau
public care sc¢ refera la ansamblul utilizatorilor. Aceste notiuni s¢ folosesc de
cele mar multe ori in relatic cu bibhiotecile publice, acolo unde sc pune
problema unei segimentan operafionale a ansamblulu utihzatorilor.

Conceptul de utilizator s1 definirea sa de-a lungul istorier bibhiologier s1
stiintei informari a stat in centrul atentiei speciahsttlor domeniului st a fost
sursa unor interpretan diferite.  Jocelyne Garzagnes (Dinger..., 1995) vede
definirea conceptulin de utilizator ca un pnim nivel de dificultate in rcalizarea
evaluarii performantei bibliotecii. in conceptia sa, ., utilizatorul serviciilor
publice este un termen generic care regrupeazd ansamblul publicului. n
biblioteci se distinge utilizatorul care frecventeaza serviciul, inscris sau

neinscris st opusul acestuia non-utifizatorul ™.



Utilizatorul modern nu mar este privit mumai ca beneficiar al servici-
ilor unel bibliotect sau al unui organism de mformare si documentare, ¢i ¢a un
partener indispensabil, un agent de difuzare si comunicare a
informatiilor, un producator de informatic, un agent al stimuldrii,
adoptarii si schimbarii activitdtii lor, al ameliorarii calitatii servicitlor si
produselor lansate pe piata informirii si documentarii.

Utthzatorul bazelor de date, de exemplu, nu cste numai ,. . neofirul
care pdtrunde in universul informatici electronice . {Sylvie Tellier, 1995) ¢t
este ., ...quior de scenarii  informationale si, in acelasi tump regizorul

acestora’” (Ton Stoica, 2000).

CUNOASTEREA UTILIZATORILOR SIA NEVOILOR LOR

W Dincolo de afirmatia potrivit  careia specialistul vine in
sprijinul wtilizatorilor sai. trebue, poale, pusd intrebarea ce
reprezintd, cu adevdrat, acesti utilizatori sau beneficiari,
Trebute sa insistam asupra necesitétn de a cunoaste bine
utilizatorii unitdtii de documentare, de a stabili tipologii
riguroase ale wilizatorilor, analizdnd precis cerintele i
practicile de informare si documentare.” (Jean Michel,

2001)

Modeclul traditional se¢ bazcazd pe postulatul potrivit caruia cresterca
'ofcﬁci realizcazi automat un scrviciu mai bun pentiu utilizatori. Astazi, acest
postulat a devenit mai putin pertinent datoritd ifluentei sporite a unor factori
ca: vecmatatea imediatd a sistemubur de documentare (biblioteca. centru de
documentare etc.), natura senvicitlor ofente, conditiile de accesibilitate a

acestor servicii, ambiantd efc. Lvaluarca precisd si permanenta a asteptarilor



utilizatorilor (sau a motivelor de nonfrecventare pentru non-utilizatori) devine
un element esential al gestiunii diferitelor componente ale sistemulu. Nu este
suficient s oferi un serviciu performant, trebuie ca acest serviciu sa aiba
destinatari identificati si interesati in mod efectiv. In aceste conditii nu mai
este posibil de a tc cantona in imprecis si incert - toate scrvicile pentru tot
publicul. Intrebarile: de ce se face? si pentru cine se face? devin centrale in
ierarhia preocupanlor istitutitor infodocumentare.

JIn acest peisaj in schimbare cunoasterea publicului este deci un
instrument esential de pilotaj, pentru « nu spune un instrument de

supravietuire. " (Sylvie Fayet, 1992)

Trebuie semnalata insd situapia unor bibliotect care ignorad utilizatorii $1 nevoile
acestora. Fste remarca fui Johan Olaisen ficutd in urma analizei dezvoltari biblioteciior
engleze, in anut 1996, El introduce ideca patologiel carc descrie  un proces In care

sistemele organizationale ignord consumatorul 1 nevoile clientulut.

Literatura de specialitate nu pune la dispozitia practicicrulor mctodo-
logii  recente de studiere a unlizatorilor de informatin $1 documente. Totusi
numeroasele cercetdn fiacute de catre unele umtati infodocumentare in scopul
cunoasterii  utilizatonlor, relatate in publicatille de specialitate, scot in
evidenta metodele si tehnicile {olosite.

Metoda de ccreetare cel mai frecvent intdlniti este ancheta bazata pe

tehnica intervindui sau a chestionarului.

intr-un articol cu titlu semmificativ Ask if vou don’t know ... The research interview
([ntreabd dacd nu stii... intervinl de cercetare) publicat in anul 2000 in fuformation
Research  Warch  fmrernational  (www.researchwatch.co.uk), Dawvid  Streattield
(streatfield@compuserve.com) imparte interviurile in trei tipuri: structurat, de tatonare §i
semi-structurat. El ilustreazd in articole succesive procedura pentru interviu 1 explicd

clementele specifice fiecarul tip in parte.



InF ranta;

~ In vederca caracterizarii utilizatorilor a sase mari biblioteei din
Patis, Bibliotheque nationale de rance (BNE), Bibliothéque  publique
d'information (BPL), Centre de documentation ¢t d'information (CDI),
Bibliotheque  La  Villette, Bibliothéque  medicale (BM) s1 Bibliothéque
universitaire (BU), ['Obscrvatoire permanent de la lecture publique a Paris,
as desfasurat o anchetd care a urmant raspunsuri la cateva probleme (Aline
Grrard-Billon, 1998):

o profilul utihzatorilor (pe sexe, varstd, nivel de studi, categort

soctoprofesionale).
o modalititile de frecventare a bibliotecilor (in mod regulat,
ocazional, rar);
e motivatitle frecventarii (consultarca bazclor de date, consultarca de
documente, constiltarea Internet etc.);
s practicile utihizatorilor in ibliotect,;
» satisfactia utilizatorilor.

Concluzille care s-au desprins in urma prelucrarii  datelor  din
chestionare dezvaluic aspecte concrete legate atdt de utilizatori cét si de
conditile de lucru, de dispombilitatea documentelor st de  adaptarca
colectiilor,

BNF este preferata pentru conditille de lucru pe care le ofera. Publicul
doreste orarc de functionare mat largi. La momentul ancheter reprosul cel mar
grav se relerea la colectii. Numerosi studenti care frecventcaza biblioteca
pentru a-si pregali cursurile nu gasesc lucrarile de care au nevoie. Alte motive
de nsatisfactie tin de numarul insuficient de locurt pentru momenteie de
pauza - cafeneaua este putin apreciatd, nefiind un loc de relaxare in lste
char dacé arhitectura bibliotecii este foarte apreciata.

BPL apreciatd pentru colectille $1 orarele de functionare, cste victima

propriulur succes: lipsa locurilor de lucru si zgomotul sunt pe primul loc.



Bibhotecilor centrale din Paris I se reproseazd uneori ¢d nu practicd
imprumutul.

La Villette primeste totusi reprosurt referitoare la numarul scazut de
locuri $1 la amenajarile mediocre, cu toate ¢i o buna parte a persoanelor
intrebate dau dovada de o siaba cunoastere a serviculor mediatecit, cumn ar fi
imprumutul.

BU este criticatd pentru numdrul restrans de locuri §i numarul
insuficient de documente disponibile, 1ar CDI are colecti neadaptate si
capacitate micd de primire.

Utilizatorit BM sunt nemultumiti de cadrul arhitectural al acesteia.

Criticile amintite nu se referd in nict unul dintre cazuri la toate
aspectele ofertei. Pentru fiecare dintre biblioteci utilizatorii 1s1 manifesta
satisfactia in legitura cu: posibilitatile de lucru si cu ambianta (BNF), orarul
de functionare si calitatea colectiei (BPI), posibilitatile de lucru si orarul de
functionare (CDI), calitatca colectier s1 serviciul de pnmire (La Villette),
conditile de imprumut si serviciul de prnimire (BM), calitatea colectiel si

orarul de functionare (BU).

~ Sase persoane ale mediatecii departamentale a l.oarei au desfasurat
in 1995 o ,actiune de formare™ in evaluare st au realizat o anchetd telefonica
printre utilizatorti din reteaua lor (Jean-Paul Gaschignard, 1995). Esantionul
interogat a fost construtt metodic: Bibliothéque départamentale de prét (BDP)
a pregatit o lista reprezentativdi a locurilor de imprumut  (bibliotect
municipale, relee, depozite, anexe); fiecare dintre aceste locuri a dat adresele
utilizatortlor; studentir unei scoli de comert st licecnii au pus intrebinle.

Rezultatele dau o idee foarte generala despre utihzatorii retelei care nu
par difeniti de cci ar ansamblului  bibliotecilor publice. Profesiunile

intermediare sunt reprezentate masiv (53,2% dintre cititor1). Interpretarea



raspunsurilor la intrebarile detaliate pe tipuri de documente (carti. documente
sonore, video) a condus la wrmatoarcle concluzii:

. fmprumutétorii documentelor  sonore  s¢ deosebesc net  de
imprumutitorii de carti sau de videocasete. De obicei sunt mal
tinert, studenti, celibatari si locuiesc in afara localitatii. Acest public
Judecd mai sever $i este mat dispus si aduca altc persoane la
bibhoteca;

o Imprumutatorii de videocascte par a i un subansamblu al publiculus
cartilor, spectacolul video fiind, inainte de toate, o practica

familiala.

» In randul studentilor care frecventeazi Biblioteca interuniversitara
din Toulouse a fost facuta, de asemenea, o ancheta bazata pe chestionare, in
vederea cunoasterii publicului (Sylvie Fayet, 1992). Aceasta ancheta a fost
cerutad de realitatca mediului universitar in care functioneaza biblioteca:

¢ cladinle de 3-4 or prea mci, in medie, pentru a primi numirul

foarte mare de studenti;

s multiplicarea suporturilor documentare s1 servicile specializate,

scumpe, pufin integrate, slab cunoscute $1 subutilizate;

» proiectele de reformd a invatamantului care vizeaza insusirea meio-

delor si folosirea tehnicilor de autoformare pentru care participarea

bibliotecn universitare este solicitatd, uncort, mntens.

» Utilizatont notlor tehnologii la Bibliothéque medicale de Lyon,
ncvoile lor de informarce s1 cerintele de formare au reprezentat, de asemenca,
subiect de ancheta. Esantionul anchetat a fost reprezentat de 733 de utilizatort.
S-a urmant profitul utitizaterilor catalogulur informatizat, CD-Rom-ului si
Internet-ului (Laurence Khamkham, 1999). Utidizatorit noilor tehnologi sunt

absolventt de liceu cu bacalaureat sau absolventi at unor scoli superipare,



studenti, persoane active sau pensionari, inscrisi sau nu la biblioteca. Numarul
de utilizatort OPAC estc mmportant atingand 62% din populatia intervievata.
Totusi procentul a fost consideral nerelevant fatd de numarul real al
utilizatorilor OPAC in biblioteca. Gradul s1 usuninta de utilizare a catalogulw
informatizat scade peste varsta de 46 de ani. Numadrul utithizatorilor CD-Rom
este scazul: numai 7% imprumuta s1 10% mteroghcaza pe loc. Internetul este
folosit doar de jumitate dintre utihzaton, in mod regulat sau neregulat.
Majoritaica celor care-l utilizeaza este formata din adulti (26-45 de ani) cu o

usoara preponderentd masculina.

in SUA:

» In articolul The coolness factor: ten libraries listen to youth (Q idee
grozavd: zece hiblioteci i ascultd pe tineri), Elaine Meyers vorbeste despre
punerea in practica a inthativer lansate in 1998 de citre De Wit Wallace-
Reader’s Digest Fund. Public Libraries as Partners in Youth Development,
menita sa ajute bibliotecile in desfasurarea de activitdtr si programe care si le
permitd o cunoasterc mai buna a solicitaritor tinerilor, S-au obtinut rezultate
extrern de asemandtoare: |

e tinerii au nevoie de un acces spont la tehnologia informationala si

de o instruire adecvata pentru aceasta;

» personalul bibliotecti nu 11 ajuta;

« tiern au nevoie de o biblioteca primitoare;

« orarul bibliotecit nu este adaptat cerintclor tinerilor;

o tinerit doresc sa se implice voluntar sau chiar sa It se ofere slujbe in

bibhoteca;

biblioteca trcbuie sa revizuiascd mdasurile care restrictioneaza

accesul tinernlor;

tinerii pot ajuta dezvoltarea bibliotecii.

Lo



In Japonia:
~ In scopul cunoasterii utilizatorilor bazclor de date la Biblioteca
Universitatii de Stiinte st Tehnologie din Hong Kong, au fost distribuite

chestionare simple prin intermediul facultatilor. (Ancxa 1)

Bibliotecile universitare pot folosi o serie de surse despre utilizatori:

» planurile stratcgice ale universitatilor;

+ planunle tematice de cercetare stimtifica din cadrul facultatiior sau

centrelor de cercetare ale unmiversitatilor;

» Dbibliografuile claborate pentru fiecare disciplind de studiu;

o liste, fisiere sau baze de date cu sugestitle de achizitie din partea

beneficrarilor;

Planul strategic al universitatn ofera informatn cu privire la:

o numadrul s1 profilul facultatilor dintr-o universitate;

o numarul de studenti pe ani de invatamant $1 pe facultati s1 numarul

{otal de studentt din umversitate;

« numarul de profesori.

Planunle  tematice de cercetare stiintificd permit intelegerea intr-o
oarecare maswrd a onentarilor de perspectiva ale domeniilor, a directislor de
interes stuntific, a numarului celor smplicati in cercetare.

Bibliografille pe discipline conduc la cunoasterea problematicii cursu-
rifor, a tematicn care urmeaza sa fic aprofundata de catre student.

Retelele on-line ofera posibilitati no1 de cunoastere a universitifilor.
kste vorba de pagmile Web ale acestora, care pun la dispozitia tuturor celor
intercsatt informatii carc altddatd putcau fi cunoscute numal cu ajutorul
instrumentelor enumerate anterior,

Din pagina Web a Universititii din Anger (Franta), de exemplu, se
poate afla cd Universitatea are: - peste 16.000 de student

- 8406 profesori cercetdtorn



- 1.130 profesori sezonieri (,,vacantaires”) si
profesort asociati
- 1.540 alt personal
Pe adresa Web a Universitatit din Bucuresti pot fi vizualizate:
- hista celor 18 facultati alc universitafi
- lista centrelor de cercetare, acreditate sau nu, din
universitate si preocuparile lor stimtifice
- lista publicatiilor periodice elaborate in cadrul

universititii etc.

Un mijloc direct de cunoastere a utilizatorilor este caietul de sugestii
(Olivier Chourrot, 1997). Este necesar pentru a aduna opmiile utilizatorilor
despre biblioteca. Intr-o lucrare de specialitate, devenitd clasicd, se poate citi:
L sub forma unui caiet sau a unei cutii cu idei, este important cd publicul
poate dispune in orice moment de un mifloc de exprimare liberd a opiniilor
asupra unui anumit aspect al bibliotecii” (Le métier de bibliothécaire, 1990).
Este un instrument de dialog intre utilizaton s1 bibliotccani asa cum
functioneaza la BPI sub titlul: Bibliothéque publique d’information, 20 ans
de dialogue: les cahiers de réclamations, remarques et suggestions de 1997:
http://'www bpi.fr./20ans/lecteurs html . Unn, mai pesimisti, vad in acest caiet
o culcgere de meptn, de prostie si de umor prost. Din punct dc vedere
sociologic, caietul de sugestil este, ca orice forma de corespondenta scrisi, un
mod specific de relatic diferit de comunicarea orala: exigentele de prezentare
sunt atenuate; lectorul si intr-o oarecare masurd bibliotecarul pot ramine in
anonimat; campul de exprimare este mai larg (controlul direct asupra
redactorulur fiind slab exercitat este asiguratd hibertatea stilului). Caietul de
sugestnn are o dubla valenta: memorarea propunerilor de cumparare si reglarca
raporturilor utilizator/bibliotecar (sunt exprimate anumite cereri care hu pot fi

tratatc oral; da posibilitate de exprimare unor pcersoanc percepute ca find



agresive). In concluzie, poate fi defimit ca fimd: mstrument de  evitare
reciprocd: loc de exprimare a mexprimabilufu, myloc de apel la puterca

scrisulul.

Categorii de utilizatori

Avand in vedere utilizatorii bibhotecilor publice franceze, Thierry
Giappiconi $1 Pierre Carbone (1997) scot in evidenta o serie dc considerente
care pot sta la baza segmentérii populatiei tinta:

e considerente ideologice (comunitat etnice sau relignoase):

e orientarea catrc o anumita sfera de interes (politicd, economica etce.);

¢ preferintele pentru succesul comercial {clientelism comercial),

o preferintele pentru succesul politic (tineri, adolescenti, femer sau
alte grupuri care pot constitui un grup de presiune sau pot tulbura
ordinea sociald).

Pia Atapasit subliniazd necesitatea impartirii beneficiarilor: . Afenit
sd satisfacd nevoi de informare individuale, sistemul de informare trebuie sa
realizeze o legdturd reactiva cu  benceficiarii. Aceasta impune o bund
cunoastere a cerintelor si nevorlor acestora si o impariire a lor pe categorii —

profesiuni, domenii, caracteristici etc.” (1965 )

Diferentierea categoriilor de utilizatori se face in functie de:
e criterii obiective:

- categorna socioprofesionala (studentt, profesorn, inginen cte.);

- spcciahizarea (matematica, electronica cte.);

- tipul de activitate care dicteaza nevoile de informare (cerceta-
tori, studenti, profesori, cadre didactice, cadre dc conducere
etc.):

- obiectul relatiei dintre utilizatori s1 institutia infodocumentara

ete. (cititon, vizitatori, imprumutatori);

6



- posibilitatile de acces la mformatic (utilizatori, nonutilizaton).

s criterii subiective:

- atitudinea $1 conduita utilizatorulul in raport cu informatia si
cu activitatea de informare (invatare, creatic, interpretare
ete. ).

Existd multe preocupari cu privire la acest subiect:

» O anahiza a categoriilor de wtilizator care au frecventat Bibliothéque
Nationale de France (BNF) in primele luni  dupa inaugurare a condus la
urmatoarele constatdri: 30% din totalul acestora erau wvizitatori, 20% aveau
permise de o zi, 1ar 50% defineau permise anuale.

» Referindu-se tot la BNF, Daniel Renault sublinia;

Cdnd spunem ufilizatori, nu trebuie sd ne gdndim numai la cei din
sdlile de lecturda, adicd la cititori, ci si la ceilalti. Ulilizatorti serviciilor
Jotografice nu sunt considerati cititort. i se pot adresa direct la serviciile de
primire pentru a comanda reproduceri. Utilizatorii invizibili pentru anchetele
sociologice reprezintd circa 22.000 de cereri pe an.

Publicul care frecventeazd expozititle nu trebuic nici el confundat cu
cititorii. Numai 13.7% dintre cititorii Bibliotecii Nationale frecventeazd
expozitiile” ( 1996).

~ Din analiza unei statistici a Directier Cartn s1 Lecturii din Franta
(Martine Poulain, 1993), se constata ca utilizatorn sunt cei carc frecventeazi
biblioteca: ei pot sd nu fie inscrisi — vin numai sa intrcbe ceva sau la o
expozitic. Biblioteca Publica de Informare din Paris este frecventata zilnic de
ccd. 12.000 de persoane care nu sunt neaparat g1 inscrise, intrarca fiind libera.
Din 1989 a inceput sa se faca o distinctie intre inscrisi si utilizator.
Utilizatori  neinscrigi  reprezintd  peste 20% din - ansamblul  publicului
bibliotecilor.

» Publicul BNF, din noul sedit din Tolbiac, cuprinde doud grupe

principale: vizitatornn s1 cititorn.  Cei din prima grupa viziteaza biblioteca ca



pe un monument sau asistd la mantfestarile propuse:  expozitii. colocvin
lecturr. Cer din a doua grupa folosesc colectule s1 servicule bibhoteen (Lenka
Bokova, 1997).

~ Herbert Brinberg imparte utthzatorui bibbotecilor universitare
americane in trei categoril (Keith Ewing, 1992):

o cercetdtort care se ocupd cu cercetarea fundamentala, care cer
teancurt de documente primare pe care le selecteaza ei insisi (or
pentru ca le place, ort pentru ¢d nu au Incredere in nmnem
altcineva);

« cercetdtor carc sc ocupa cu cercetarea aplicata - ingineri, specialisti
n markeiing care cauld anumite raspunsuri punctuale, nu sursc care
ar putea confine raspunsuri; el lasa totul pe seama bibliotecarului
sau specialistulul in informare;

o manageri care cautd posibilitati, optiuni, argumente pro $i contra s
au nevole de intermediere informationala.

~ O categorie distinctd o formeaza utilizatorii internationali (Picrrc

Pelou, 1996) — functionari, delegati 1a conferinte, membr1 a1 unor misiunm
permanente pe langd Napiuntle Unite, cercetdtori, studenti, practicanti a1 unor
profesit liberale, asa cum se intampla la Bibhoteca Natwmilor Unite de la

Geneva. In calitate de producaton specializati de informatie:

aduc in biblioteca realitatile Organizatiel, nevoile ei imedrate;

o faciliteaza accesul fa retelele de informatii  care aduc lamuriti cu
privire la noutatile care constitie viata Orgamizatier,

* navigheaza cu usurinta in bancile de date, stiu care le sunt utife si
care nu, cum sunt ele constituite;

e [olosese in mod curent CD-Rom-urile, sunt famiharizati cu

Internctul si dispun de calculatoare personale de tip Notebook pe

care le 1au cu ¢11n salile de lectura.



Concluzia lui Pierre Pelou, directorul bibliotecii, este pe deplin
indreptanta: . nu mai exista utilizatorul sclay yi utilizatorul rege ci un alt tip,

al carui profit merge de la competenta stiintificd la stapdnirea tehnologiei”.

RELATIILE CU UTILIZATORII

Cladirea bibliotecii

in articolul Bibliotecile si informatia in pragul secolului XXI, Alexe
Rau amintea ¢a , ... la intrunirea de la Copenhaga la categoria resurselor
tehnologice, au fost raportate si cldadivile de  bibliotecd! Nevoia unei
asemenea aborddri se resimtea de mult”. Autorul subliniaza faptul ca
implementarea sistemelor automatizate de bibliotecd in cladirile vechi
presupune cheltuieli suplimentare i face extrem de dificila  aplicarea
managementului  biblioteconomic  performant  bazat pe |, flexibilitate
morfologicd continud”, pe ., pofrivirea functionald permanentd la necesitdtile
mediului in schimbare”. Notiunea ,, mobile building ", folosita dc specialistii
americani, a insemnat mitial aplicarea in interiorul constructilor de baza a
unor pereti mobih care sa permita ,, flexibilitatea functional-morfologicd” in
functic de cererea pictet nformationale. In tarile cu stilistica germano-
britanicd a fost pusi in aplicare ,, ideea de hald” care presupune hpsa peretilor
interiori. Atenftonand asupra faptului ca “omul nu se va confunda cu magsinile
care fac coadd la benzindrie”, autorul vorbeste de introducerca In uz a
notrunii de ,, spatiu arhitectonic informational” care presupune comugarea
functronalitatn tchnologice cu imbinarca artisticd a elementelor constructive si

de nevora unel ,, metafizici moderne a biblioarhitecturii " subliniata de tot mai

multi specialisti.
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Numeroase tan (Statele Umite, Canada, Angha, tanle scandinave. ) au
stabilit deja principii $1 norme de amenajare a cladirdor pentru a raspunde
diferitelor categorii de nevoi ale utilizatorilor.

Diane Polmicki dmn Québec defineste in Les caractéristiques o 'un
batiment de bibliothegue doua principit directoare:

e amenajarca unei biblioteci trebuie sa fie facutd in asa fel incat
utilizatorul si poata sesiza rapid carc sunt produsele si serviciile care-1

sunt oferite si totodatd sa fie incitat la folosirca acestor produse s

servicil, prin gasirea unui echilibru just intre funcpionalitate si estetica;

¢ amenajarea {rebuie sa fic realizata in functic de persoanc. utilizaton gt
personal, care circuld in bibhoteca, de serviciile care sunt oferite $1 de
operaflile care se realizeaza. Interrelatiile spatiale sunt importante.

Trebuie stabilit cu precizie ¢e componente sunt in relape directa

(pupitru de mformare si colectule de referinte) sau in relapie indirecta

(colectule st pupitrul de imprumut) si cc componente sunt autonome

unele fatd de altele (serviciile tehnice si salile de lecturd). Trebuie

minimalizate deplasarile inutile si evitarca locurilor care ar putea
antrena blocaje, mai ales in orele de varf.

Problema adecvarn constructiilor bibliotecilor  cu misiunea lor este
general valatnla, apartinand tuturor bibliotecarilor, indiferent de tara unde se
alla. Inadecvarca ,,constructiilor de biblioteci din imvétameant”™ din Romania a
determinat reactia bibliotecarilor participanti la Conferinia ABIR care a avut
loc 1a Cratova in zilcle de 14-15 noiembrie 1997 rcactic carc s-a materializat
intr-o .mofivne” prin care  au propus Ministerului Fducariei Nationale
adoptarea unui program etapizat de construire a unor biblioteci de invatamant
superior, de adecvare a proiectarn  spatilor  pentru bibliotecile  din
invatamantul preuniversitar st de modermzare a  bibliotecilor existente in

rctcaua invatamantului,



Primirea utilizatorilor

Una dintre semnificatile verbului a primi este ..« se ocupa de un
oaspete, a iest i intdmpinarea  {ui, a oferi cuiva ospitalitate, ¢ gdzdui”
(DEX. 1996).

LActiunea de primive este rdspunsul dat de un organism public unei
cereri de informare, de ascultare, de servire sau de asistare a unui utilizator”
(Les Directives du Ministére de la Fonction Publique, Paris, 1994). In
concluzie, intreaga biblioteca este orientata catre primire.

Dupa Bertrand Calenge, bibliotecarii nu trebuie si ignore cadrul
muncii lor (Yves Sartiaux, 1998). Primirea este un act personal; mmic nu
poate inlocui surdsul, atentia, amabilitatea, ascultarea activa (bibliotecarul
trebuie si intervind in manierd britanica: May [ help you?”). Luc Matray
considera ca primirea este intotdeauna delicatd, mai ales cand este vorba de
persoane in dificuitate, sau putin obisnuite cu biblioteca.

In unele biblioteci publice din Franta au fost intocmite si indeplimite
.planuri de comunicare-primire”. Activitatea grupurilor de lucru de la
biblioteca La Fontaine s-a concretizat in:

- ghidul cititorului;

- refacerea semnalizani;

- simplificarea modului de folosire a OPAC (grupul de mnfor-
matizare).

Obiectivul primului plan de acest gen, la Saint-Eloi, a fost ca biblioteca
sa devina un tot unde publicul s fie primit intr-un mod agreabil, sa fie
indrumat dc oricare membru al personalulut $1 reomentat catre persoana
potrivita. Grupurtle de lucru s-au 1mplicat in realizarea de documente
referttoare la regulile de Tmprumut, destinate publicului sau in elaborarea de
liste cu cele mai solicitate lucrari. Un al doilea plan a cuprins sase biblioteci
s$i s-a nunut ,, gestiunea publicului dificil”. Doud persoane din fiecare echipd,

din cele sase bibliotect, au aplicat metodologia SOSRA (situer-observer-



sentir-réflechir-agiry, ceea ce a permus evolutia analizer problemelor de
primire a tinerilor. In paralel, pentru a stimula insusirca bazcelor teoretice s-au
facut: lucrari referitoare la instrumentele de muzicd, panorame ale romanelor
pentru copil, rezumate ale istoriel jazz-ului etc.

Orgamzarea priumrii in biblioteca este subiectul manualulwm Organiser
{"accueil en bibliotheque, aparut la Villeurbanne in anul 2000. Sporirea si
diversificarea fard precedent a publiculwi care frecventcaza bibhotecile a dus
la multiplicarca misiunilor bibliotecarului. In acest context, primirea
publicului a devenit o functic majord a meseriei de bibliotecar. Manualul isi
propune sa raspunda la intrebartle pe care &1 le pun bibliotecari cu privire la
formarea s1 implicarea personalulut in functia de promre, refentor la
organizarea unui serviciu specific st la implementarea unei adevarate politic a
primirii in cadrul asezamintelor. Flementul fundamental al primirn este
considerat a fi relatia care sc stabilestc Intre bibliotecar si utilizator.

Conversatia cste una din cele mai raspandite forme ale comumcarii,
care s¢ deoscbeste de convorbirea obisnuitd, necesita pregatire i forme
deosebite ale rclatilor reciproce $1 arc un spectfic anume. La reusita unci
conversatn contribuie cinei factort: autoritatea bibliotecarulu si a bibhotecn,
continutul discutiel ales corect, gradul de stipinire de catre interlocutori a
informatier despre  tema  discutatd, forta personahtatn  bibhiotecarului,
amabilitatea reciproca (G. Altuhova, 2000). Intr-un dialog este credibil nu
numai ce s¢ spune, ci §i cum Se spunc. In acest sens, gesturile, mimica,
timbrul vocu, culoarea feter celu care vorbeste sunt foarte imporiante. Stilul
autoritar, lipsa naturaletii sau . sindromul surzeniei”™ pot insemna bariere intre
interlocutort (1. Tihonova, 2000).

Relatia  bibhiotecar/utilizator  poate  incepe  printr-o  convorbire

telefomca. Pentru ca totul sa fic foarte bine, sociologul Ted Johns (1998)

oferd cateva ,.\chnici speciale™



- raspunde la telefon in termen de 5 secunde sau 3 apeluri;

- zambeste tmedtat ce ridici receptorul;

- acorda intreaga atentie celul cu care vorbesti la telefon;

- incepe cu o expresie de intampinare;

- prezinta-te pe tine si departamentul sau organizatia ta;

- stabileste nevoile celul care suni;

- oferd nformatiile st ajutorul solicitat,

- in cazul plangerilor 1 a chientilor furiosi parcurge . trei pasi
vitali”; sa ascult1, sa asculti, si asculti,

- inchcie conversatia telefonica asa incat toti clientn si fie ferm
convingi ca organizatiei 11 pasa de problemele lor.

., Ritualurile inscrierii utilizatorilor” pot fi considerate un test de
adecvare a bibliotecni la misiunea ei de serviciu public (Marielle de Minbel,
2000). Aspectele aferente acestwa: lcgitimarea cititorului, calitatile specifice
necesare personalului bibliotecni care lucreaza la birourile de inscriere,
convergentele si divergentele inscrierit cu functa de primire a cititorilor,
orgamizarca spatiulur in birourtle de inscriere, regulile proximititii, permisul
de biblioteca §i gradul sidu de personalizare etc. trebuie analizate pomind de la

situatia existenta in bibliotecl

Serviciile oferite utilizatorilor

Bibliotecile propun utilizatorilor servicn de baza ca: imprumutul la
domiciliu, consultarea pe loc, servicii de cercetare documentara etc.

Oferta actuald se caracterizeaza prin aparitia de servicii accesibile pe
Internet: acces la cataloage cu interfatd Web, acces la periodice electronice,
acces la documentc full-text (memorii, rapoarte de cercetare etc.).

Unii speciahigti a1 mformarii propun o tipologie a serviciilor posibile in

mod curent (Anexa 2).



Servicitle  referitoare la comunicarea  documentelor  permit
utthzatorifor sa  caute, sd consulte sau sa obpna sub  difertte  forme
documentele din fondurile locale ale uner bibliotect.

Existd doud modalitaun de comunicare a documentclor in biblioteci:

o pcloc, in sdhl de lecturd, in acces direct sau in acces indirect;

e prin imprumut la domiciliu.

Serviciile de referinte au vostul de a raspunde la intrebarile
utthzatorilor. Ele sunt concepute fie pentru a furniza informatii si aststenta
beneficiarulul, fie ca loc de desfasurare a unei aciivitafi consacrate unui
anumit tip de cercre. In anumite biblioteci, serviciile de referinfe reuncsc
aceste doua aspecte.

La dispozitia utilizatorilor std un personal competent care este capabil
sa raspundd intrebarilor acestora sau sa furnizeze nformatn in  urma
consultarn documentelor de referinte organizate la acest nivel.

in unele cazuri, in conditiile societafni informationale, servicille de
referinte au evoluat citre servicti de indrumare a utthzatonlor sau servicii de
informare. Bibliotecari de referinte pnimesc utilizatorii, raspund la intreban,
orienteaza rapid ccrectatorn catre diferite surse de informare, it initiaza in
folosirea diferitelor instrumente si asigura totodatd asistenfa exploatarii

resurselor electronice.

Rolul utilizatorilor
“Un imponderabil care conditioneazd calitatea:

utilizatorul. " (Anne Mayere, 1998)

Utilizatorn  intervin - la  diferite mivelurt. rolul  lor in unitdule
infodocumentare prezentdndu-se adesea ca o mteractiune cu dublu sens. Ei

siau totdeauna la baza oricntarn si conceperti acestora $i a sistemelor care
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Sistemul serviciului  pentru utilizafori “este constituit din  doua
subsisteme: front-office $1 back-oflice. Front-office este locul relatiei cu
utilizatorul §1 locul participarii active a acestuia, functionand dupa o logica a
comunicarii st a relationdarii. Back-office este format din activititile de
constituire a colectiilor, de prelucrare a documentelor, din operatiile de
gestiune a surselor de mformare, functiondand dupd o logicad a productivitatii si
a rationalizarn procesclor.

Utilizatorul este un factor dinamic, dar poate fi si un facior de rezistenta
daca nu cunoaste mecamismele wnformarn. Multi utilizatori nu au priceput inca
activitatile de informarc ca pe un ansamblu de sarcini specifice carc cer o
tehnicitate particulard $i o organizare colectivd. In general, inteleg sa-gi
insuseasca informatia $t au putind consideratie pentru unitagile infodocumen-
tarc g1 personalul lor. Pentru bunul mers al activitatii de informare si docu-
mentare este necesar  ca utilizatorn s& i1a in considerafic cxigenta meca-
nismelor moderne de transfer a cunogtintelor, sa accepte disciplina, sa accepte
delegarea unor sarcini specialigtilor informarii i documentirii, sa acorde
incredere bibliotecii si sd participe la formarca lor. in ultima vreme se
vorbeste tot mai mult de mtegrarea utilizatorilor in sistemele infodocumen-

tare (utilizatorit internationali reprezinta un cxemplu concludent in acest

sens).

Satisfacerea utilizatorilor

in opinia cercetitoarei franceze Jocelyne Garagnes ( Dinger.... 1995)
satisfacerea utilizatorului este un concept dificil de conturat. Definit mat
mult ca ., 0 stare de spirit sau cognitiva’” pe care utilizatorul o dobandeste prin
folosirea st evaluarea serviciilor uner bibliotect, conceptul se descompune in
patru notiuni: nevotle, , care reprezinid ceea ce trebuie sa aibd”, dorinta,

L ceea ce ar veea sa aibd utifizatorul ”, cererea formulata si utilizarea (1993).



Generic vorbind, existd doua categorii de nevoi ale unui utilizator de
informatii si documente:

« nevoia de a localiza si de a obtine un document sau o copie a

accstuia, cand cunoaste autorul st titlul documentulut;

e mncvoia de a localiza si dec a obtine documente i informatil

referitoare la un anumit subiect.

Satisfachia  utilizatorului  este  conditionatd in  primul rand de
capaciiatea de furnizare a documentclor (manifestata de catre structura de
documentare) s respectiv, de capacitatea de regdsire a informatiel
(manifestata din ambele parfi, structura st utilizator).

Evaluarca ncvoilor si a satisfactier utilizatorulut inseamna o evaluare
calitativi greu de realizat, , produsul ” bibliotecilor fiind de natura subiectiva.

Abordari recente, cu sustinitorii necesitdtii marketingulut servictilor,
tind sa confere un rol activ utilizatorulut s1 sd-1 considere un coproducator al
calitatil serviciului, ceea ce nu ramdne fard consecinte pentru elaborarea unui
sistem de evaluare.

Referindu-se la serviciul oferit utiizatorulm de catre o institutie
documentara, Jean-Michel Salaiin (1997) vorbeste despre calitatea asteptata,
calitatea perceputa si calitatea voitd (de catre biblioteca) a acestina.

Calitatca scrviciului poate fi construitd in raport cu perceptia
utilizatorulw prin suprimarea distanter dintre asteptarca s1 experienta sa
referitoare la serviciul pe care 1 1-a oferit biblioteca. Altfel spus, realitatea cste
trecuta prin filtrul subicctivismului utilizatorului, prin felul sdau corect sau
incorect de a o percepe. De exemplu, cdnd un utilizator vine {a biblioteca sa
imprumute o carte, are 0 anunuta asteptare cu privire la documentul pe care-|
cauta, la modahtaiile de punere Ja dispozitie a acestur document.

In urma interactiunii dintre biblioteca si utilizator, utilizatorul va avea o
anumita reprezentare a scrvicivlul primit. El va considera serviciul ca fiind de

calitate, daca reprezentarea va corespunde asteptarii sale. Asteptarile ditera de



la un utthzator la atiul $1 pot i modelate de diferite elemente: nevoile efective,
experientele servicitlor anterioare. reputatia bibliotecii si reclama facuta
serviciilor de catre biblioteca.

Asigurarea calitatii in scopul satisfacerii utilizatoruhw presupune trei

linii de actiune:

¢ determinarea precisa a nivelului  asteptarii  utilizatorilor  sau
categoriilor de utilizatori refenitor 1a serviciul bibliotecii:

» determmarca precisd, in functic de nivelul asteptarii, de mijloacele
dispontbile s1 de orientanle institutiei, a nivelului serviciului carc
urimeaza sa fie indephnit;

e stabilirea precisa a trasaturilor serviciufui, in dimensiunile sale
tehnice (natura documentelor puse la dispozitie, caracteristicile

instrumentelor documentare de genul OPAC etc.) si functionale.

Securitatea utilizatorilor
e (Ca in orice loc de muncd, i cluar mai mult decdt in altele, in
bibliotecile americane au loc adesea acte de violenta (Daniel Keller, 1997).
Personalul  de secuntate al bibliotecii este  responsabil de protectia
utilizatoriler de foc, atac fizic, abuz verbal, furt si deteriorarea materialelor
bibliotecu (Robert Seal, 1989). Actele de violenid pot fi diminuate sau
eliminate  cu totul daca sc inlatura factorii generatori, cum ar fi stresul
profesional.
o In bibliotecile americane se desfagoarad diferite programe pentru
protectia sanatitii utilizatorilor:
- educarea  publicului n legatwrda cu problemele SIDA:
proiectele desfasurate in numecroase bibliotec, printre care si
Biblioteca umiversitati din Califorma, Berkeley, au cuprins
pachetc de informam, programe de televiziune, baze de date,

video, mstruirea bibliotecartlor §1 materiale tipérite;






Necesitatea de a informa si de a forma wutilizatorit este afimmata de
mult timp de catre bibliotecari. Numeroase studu facute in Canada au aratat
efectul pozitiv al formani documentare asupra modalitayilor de insusie a
cunogtintelor si asupra reusitet scolare sau universitare. (Frangoise Montbrun,
1995).

Cu toate c¢a in Franfa existd o preocupare sustinutd de a instrui
utihzatorii de informatn incd din scoala primara, statisticile atesta e¢secul
studentilor in primii dot ani universitari. Aceastd constatare a determinat
organizarea pe 21 octombrie 2000, de catre Asociatta bibliotecanlor francez
(ABF) a unet zile naponale de studiu intitulatd "ormarca studentilor pentru
informare (Odile Riondet, 2000).

Discutiile purtate cu acest prilej auv adus in pnim plan o scrie de aspecie:

e un serviciu performant in bibliotecd nu consta numat in punerea la

dispozitic a mijloacelor, ci si in asigurarca ca cititorul a gasit ceca

ce cauta,

e este necesara o politica forte a bibliotecilor care trebuie sa capete
sprijinul CeVu (Conseil des études et de la vie universitaire) st a
presedintelun universitati;

« formarea trebuie inscrisi in contractul de functionare a institutier in

scopul obtinerit mijloacelor bancsti;

e mmeni nu poate sa formeze fard un spatiu de formare; inscricrea in
planul cvadrienal al universititilor poate permite amenajarea unci
sali destinata activititilor de fonmare;

o dat fund nwmarul marce dec studenti din anul 1, sunt necesari
numerosi formatori; este indispensabil un coordonator didactic;

» formarca in cercctarca mformatici trebuie sa respecte tripla necesi-

tate de a cunoaste disciplina, instrumentele st didactica;



» constituirea unei echipe pedagogice mixte formatd din profeson si
profesionisti ai bibliotecilor apare adesea ca fiind cea mai buna
solufie; | |

« trcbuie precizate propriile  obiective  ale  bibliotecn,  fapt
indispensabil pentru definirea numarului minim de ore de formare
necesare fiecarel categorii de formatori, cu atnbutu clare pentru
fiecare bibliotecar: furnizarea de documente, modul de desfisurare a
vizitel in biblioteca, formarea formatonlor etc.;

o durata de o jumitate de semestru pentru formare este , mai hine
decdt nimic” si de aceca este necesar sa se reflecteze cu privire la
formarea pe parcursul mai multor am; se pune in continuare
problema metodologier;

e estc important sa se faca schimb de experienta, sa fie confruntate si
comparate rezultatele activitatilor de formare;

e evaluarea a fost citatd putin cu aceastd ocazie, ceea ce nu inseamna
¢a ar fi inutda;

o problema cea mai sensibila si mai dificila este fara indoiala cola-
borarea dintre formatori $i, mai ales, colaborarea dintre profesionistii
bibliotecii §1 profesori, complementaritatea dintre munca biblio-
tecarilor si cea a profesoritor permitind legitura dintre cunoasterca
myjloacelor s1 validarea continuturilor;

Exista gi preocupari la mivel intemational. IFLA a organizat o masa
rotundd Round Table on User [ducation Scope, in anii 1998-2001, care avea
in vedere:

o organizarea de sesiumi $i mese rotunde cu prilejul conferintelor

anuale avand ca tema educarea utihzatonlor de catre biblioteci:

« dezvoltarea de prolecte care si ajute la diseminarea informatitlor

despre experti in ., user ecducation’” si despre programe de educare si

fa promovarea cercetarit pentru dezvoltarea programelor de educare



in bibhoteci si de evaluare a criteriilor proiectelor de mstruire pe
Web:

e Incurajarea dezvoltar si disenunarii informatier despre metodologii
s1 materiale pentru educarea utilizatorilor prin liste mail si scrisori si
despre sponsorizarca programelor confermielor regionale ale
bibliotecilor;

e promovarea formari formatorilor (programe, proiecte);

e promovarea participarii la masa rotunda in scopul sporirm cfectivu-
lui;

Nevoia formarii utihzatortlor este determmatd de o serie de factori
obiectivi: diversitatea tehnolognlor de mformare, rapiditatca schimbanior
instrumentelor de ciutare s1 diversitatea modalitatilor de acces . Alifel spus,
explozia mformationald, schimbarca loculun informatiei in diversele zone ale
cunoastern si existentel, democratizarea acceleratd a accesului la cunoasiere
suni numai cateva aspecte traite de catre utilizatori.

Utilizatorti sunt obligatt sd facad fatd unei productit de informatii in
contmud crestere. Cautarile pe Internel, filtrarca informatici utile cer abilitati
specifice.  Cultura tehnologica g1 cultura informationalda au  devenit

indispensabiie.

Scopul formarii utilizatorilor de informatu gt documente imbraca doua
aspecte:
e crearea unei constiinte individuale si colective a conditiilor
moderne de informare;
« dobandirea de cunostinte si deprinden referitoare la nevotle speci-
fice de informare sau la un anumit sistem de informare.
Bibliotectle universitare  joaca un rol foarte important in formarea

culturnt informationale a utilizatorilor sai. mai ales in tarile in care Invati-
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mantul isi indephineste mar putin constincios acest rol. Ele trebuic sa ajute
utilizatoru la:

« cunoasterea oferter biblioteci universitare;

» cunoasterea instrumentelor de informare;

« [ormarea deprinderilor legate de accesul la mformatin (cunoasterea

tehnologiilor de informare);

e puncrea in valoare a capacitifilor de a facilita descoperirea,
preluarea si combinarea informatiilor pentru construirea unor forme
de lucru individualizate.

Organizarea formirii utilizalorilor bibliotectlor  publice  sau

universitare difera de la o biblioteca la alta sau de la un grup de bibliotect la

altul,

# Biblioteca Untversitatn Mot din Kenya a intocmit un program
pentru formarea studentilor, prin care urmareste {(Khamadi, 1992):

e sporirea interesulw studentilor si membrnlor facultdty pentru folo-
sirea cartilor 1 aprecierea bibliotecii universitare ca prima resursa
de cercetarce;

o cunoasterea resurselor biblioteen de catre toyi studentii $i membrii
universitati;

e ajutorarea studentifor in intelegerea importantei selectiei versiunilor

print sau online pentru oricare dintre cercetari,

o stimularea pregatirii pentru studiul individual, apreciind 1mportanta

acestuia elg.

» In bibliotecile universitare din le-de-France (Elisabeth Nogl, 1997),

formarea utilizatorifor Inseamna:

[VH]
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universitati chiar au reusit si obtind acreditarea unor cursuri de formare
documentara (1995).
~ La Scoala Nationali Superioard de Stiinta Informatiei si a
Bibliotecilor (ENSSIB) din Franta a fost editatd, in anul 2000, lucrarea
Former les wtlisateurs de la bibliotheque. Volumul reuneste experientele mai
multor bibliotect cu privite la procesul de formare a utilizatorilor si este
structurat in patru parfi
o Construirca proceselor de [ormarc
« Formarea pentru toate varstele
o Fommatorii $i mijloacele de formare
e FEvaluarca
Orice actiune de formare cuprinde doud parti foarte strins legate intre
ele: actul de formare proprnu-zis (partea vizibila utilizatorilor) si procesul de
pregitirc st de urmarire a formami: ingineria formari (partea invizibila
utilizatorilor). Procesul de inginerie presupune lamunrea catorva aspecte:
o marile orientari ale actiunii,
e rezultatcle asteptate;
« modalittile organizatorice si pedagogice;
e ndicatorii de evaluare.
Etapele de conceptie 1 de pregitire a formarii (Anexa 3), relatia
interpersonald in procesul de formare (Anexa 4) si evaluarea rezultatelor
formdrii (Anexa 3) sunt céteva etape din destasurarea practici a procesulw de

inginerie a formarii.

Tipologia activitiitilor de formare, identificate in difenite biblioteci,
cuprinde:

« 1mfierca cu privire la biblioteca st la serviciile sale;

e initierea n ciutarca documentara;

« nitterea in documentarea speciahzata:

l_‘_)
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« mticrea in tehnicile de cercetare documentara:
« documentarea destmata formari documentare:

e Orienlarea vittoare a formarn documentare.

» La Bibhoteca Umiversitara din Pams 8, bibliotecarii formatori au
organizat in notembrie 1999 un joc concurs: Avez-vous la cote? (Dujardin,
2000). Rezultatele au dovedit ¢cé:

- utthizatornt au dificultati ina se orienta in principiile de clasificare;

- unii utilizatort nu cunosc lucranle de referinte cum ar fi Ency-

clopaedia Universalis.

Mijloace de formare

e In calitate de intermediari activi, bibliotecile  scot in evidenta
conftnutul documentelor cu ajutorul unor instrumente secundare cum ar fi;
ghidurile analitice, buletinele de informare, abstractele si sintezele pe anumite
profiluri. In unele biblioteci din statele occidentale a aparut in ultima vreme
un nou sistem de difuzare a informatilor - Current Awareness Services
Individual  Article  Supply (Servicii curente de firnizare individuald a
articolelor) (Mircea Regneali, 2001).

o Majoritatea bibliotecarilor din bibliotecile universitare franceze
estimeaza ca formarca utilizatorilor si disponibilitatca bibliotecarilor sunt
miloace de depasire a dificultatilor de acces la OPAC. Mai pot contribui:
brogurile ,aidc-mcmoire”, sesiunile de formare, panourilc de afisare si
mstrumentele de onentare.

Dezvoltarea cataloagelor online pentru accesul pubhc (OPAC) a
determinat promovarea folosirin sistemelor automate de difuzare a informatiet,
de catre utilizatorii finali, n toate tipunle de bibhoteci. Este vital ca folosirca
sistemelor automate de difuzare a informatict sa fie atat  eficienta, cit s

eficace. Modul in care utilizatori finah cauta informatia trebuie si fie studiat



(Slack, 1996). Practic, trebuie mnvestigatc tipurile de subiccte pe care
utilizatorii le cautd, in ideea de a le ofen mai mulle cai mtuitive pentru
cautare. Au fost dezvoltate tehnici ,,Search path maps’ care descriu diferite
metode de navigare in sistemele de difuzare a informatiei.

Noile mijloace de informare induc o individualizare a utihzarn, dar
aceasta autonomie trebuie s3 aducd s1 o reconsiderare a notiunn de
responsabilitate.

In fata muitiplicarii actuale a accesului la sursele clectronice, se
constatd un risc dublu, de saturare si de subconsum. Cercetitorn vor trebui
sa fie protejap de abundenta de informatu, printr-o cercetare eficienta care
necesita o selectte riguroasia. Specialistn informarn sunt necesan pentru a
extrage cecea cc cste esenfial; este vorba  de rcorentarca misiunilor
bibliotecilor. In Anglia au fost fondate (Sharp, 2001): Resource Descovery
Network (RDN) Training Suite: http://www.rdn.ac.uk 1 /nternet Detective:
http://www sosig ac.uk/desire/internet-detective htinl pentru a ajuta studentii
st altt utibzatort sd-g1 dezvolte deprmdenle de cautare in Internet, sa
descopere s1 sd foloscasca cele mai bune resurse. RDON Training Suife oferd
cheile pentru investigarea noilor medii Internet, idet de bazi, tehnici s
exemple pentru folosirea acestuia in educatie.

Lumea referintelor digitalc in bibliotect imbracd o mare varietate. Noile
soft-urt si noile editii electronice inseamna un proces de invitare continud si
schimbdri constante. Utihizatorii sunt adesea frustrati in eforturile lor de a
descoperi surse relevante, de a negocia legdturi, de a citi resursele — interfetele
specifice utilizatorului — de a se descurca in vanetatea hmbilor st a
conventitlor semantice. Cornell University’s Albert R. Mann Library a condus
un studiu cuprinzator in acest sens, pentru un sistem de biblioteca electronica
care face posibil accesul la peste 600 de resurse de informare, incluzind
indexurt bibliografice 1 cataloage, documente full-text, seturi de date

statistice 31 date spatiale (Pavette, 1997). Subiectele abordate au fost:






Anexa 1

The Hong Kong University of Science
& Technology Library

Chestionar referitor la bazele de date
ale Bibliotecii Universitdtii de Stiinte si Tehnologie din Hong Kong

Introducere

Pentru o cunoastere mai buna a utilizatorilor bazelor noastre de date am
apelat la facultate in scopul distribuirii $1 completar acestui chestionar. Ne
intereseaza cum este utilizata baza de date a bibliotecii s1 ce alte servich
electronice folositi.

Bazele de date la care se referd acest chestionar sunt cele disponibile in
catalogul pnncipal (ABI, INFORM si INSPEC), pe CD-NET (Medhne,
Compendex Plus, Business Dateline si Groliers), la posturile de baze de
mmagini (BPO si IEEE) s1 la postunle autonome de CD-ROM (Oxford English
Dictionary, CHELEM si Financial Times).

Va rugam sd incercuifi hitera corespunzitoare raspunsului ales pentru
ficcare Intrebare si sd inapoiaft chestionarul lui Tone Lundstrom de Ia
Biblioteca universitara, pana lun, 3 octombrie.

I. Indicati, va rog, departamentul dumneavoastra:
2. De cati ani frecventati cursurile universitatii?
A. sub 1 an
B. 1-2 am
C. 2-3 ani
D. peste 3 ani
3. Ce baze de date (potrivit enumerdrii din introducere) folositi cu
regularitate? Listatile cat mai exact posibil.
4. De unde accesati bazele de date?
A. din biblioteca
B. de la birow/laborator
C. din alt loc; va rugam specificati
5. Cum procedati cu rezultatul cautari?
A. afigsez rezultatele si apoi decid daca le transfer, sau le printez?
B. transfer /printez rezultatele si le cercctez dupa ce ies din baza de
date.
C. afisez rezultatele sau le transfer unediat, in functie de timpul
necesar cautari.
6. Cand transfer /printez rezultatele, in mod normal:
A. aleg totul
B. aleg numai anumite parti
C. nu transfer /printez



7. Cand aveti nevoie de ajutor pentru utilizarea unei baze de date cum
procedart?
A. folosesc functia help”
B. folosesc ghidurile oferite de biblioteca
C. apelez la bibliotecarii de referinte
8. At folosit vreodata postunle autohtone de CD-ROM?
A. da
B. nu
9. Ap sfatuit studentin, la cursuni sau la consultatit, sa foloseasca anumite
baze de date?
A. da
B. nu
10.Listati, va rog, bazele de date pe care considerati cd trebuie si le
cumpere biblioteca;
11.Folosifi bazele de date la care si-a propus departamentul dvs. sa se
aboneze?
A. da
B. nu
12_Sunteti abonat la o bazi de date?
A da
B. nu
13.Consultati Lexis-Nexis la bibliotecd?
A. da
B. nu
14 Folosiyt Intemetul (resurse ca telnet, ftp, gopher, www, etc.)?
A. da
B. nu
15.Cat de des solicitat consultatii on-line?
A. 3 sau ma1 multe ori pe semestru
B. 1-2 on pe semestru
C. 1 dati intr-un an academic
D. nu folosesc acest serviciu
16.Ce tip de microcomputer folositi in mod normal in biroul dvs.
A. PC
B. Mac
C. Sun Station
D. altul, va rugdm sa specificati
17.Pentru ce resurse electronice doriti cursuri sponsorizate de catre
bibltoteca?
18. Adaugati orice comentarii referitoare la bazele de date ale bibhotecir,

Mudtumim pentru completarea
acestui chestiondr.
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Anexad

Relatia interpersonali in procesul de formare

(Dupa Odile Riondet, 2000)

Atitudini ale formatorului

'EXPLICARE:

HOTARARE. »Nu existd decit. .”,  Trebuie si...”,
Este de datoria dumneavoastra...”
Stie ce va face. Demonstreazi propria competentd si

Efecte posibile asupra
_utilizatorului
Impresia c&@ nu mal este
ascultat, ca formatorul vrea si
scape de intrebare,

judccatd de valoarc {criticd sau aprobatoare), care face
tnmitere la reguli.

perspicacitate.

([ APRECIERE: .Consider ¢a...”, .Dupd o matura | Sentiment de inegalitate
chibzuintd...”, | Dupia parerea mea...” morald, se simte judecat.
Adoptd o pozitie criticd ,impunand punctul de vedere al | Dezaprobarea poate sa
expertului”.  Aproba sau dezaprobid Reactic cc contine o | declanseze inhibitie,

culpabilitate. Aprobarea poate
provoca neincredere $i ca
urmare, cautarea cu orice pret
a acestel aprobari.

bl

)

-3tiu de ce...”  Aratd cum ar putca sau ar trebui si exprime

celalalt situatia.

CERCETARE: WPece?, Cum?’, | Unde?”
Cautd sa stie mai mult. Subintelege ca stie unde s¢ giseste
ccea ce mtereseazi, cd celalalt n-a folosit toate solutiile
posibile.

~Spunet aceasta...”, | In realitate. . 7,

Se simte ncinteles. Poate sa
spund: ,nu cste exact ceea ce |
am vrut si spun’. Ca urmare,
reactie de dezinteres,
enervare. blocaj

Riscd  sd-si  plardd  firul
rafionamentulut. Reactie
eventual ostild la ceea ce

poate s3 pard prea insistent.

.Vreau sd vd ajut...”,
Participa, incurajeazd, completeaza, chiar fard si stie dacd

- celdlait vrea intr-adevir acest lucru. Atitudine parinteasca.

- astepta totul de la celalalt.

Dorinta de a pdstra aceastd
bunavointa, dependenta.
Refuzul milei. Tendinta dc a

- placuta.

17

!N",'ELEGERE SPa .  Va rog. 7

Incearca sid verifice dacd a inteles bine, reformuleaza,
sintetizeazd, incercand sd-1 asigure celuilalt o atmosferd
Aratd cd ascultd, ci incearci si inteleagd, sa
comunice cu celalalt

o
d

Sentimentul c& estc ascultat,
chiar inteles fird prejudecati.
Deschiderea mai mare citre
celaialt

(Traducere adaplald)
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