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1. SCOP 

Scopul procedurii este de a stabili cadrul și activitățile necesare pentru asigurarea unei comunicări eficiente între bibliotecă și utilizatori, promovând servicii de calitate, satisfacția acestora și îmbunătățirea experienței utilizatorilor, în conformitate cu nevoile și așteptările acestora.

 2. DOMENIU DE APLICARE 
Procedura operațională se aplică de către întregul personal al bibliotecii care interacționează direct sau indirect cu publicul.
3. DOCUMENTE DE REFERINŢĂ

3.1.  LEGISLAȚIE PRIMARĂ: 
· Legea bibliotecilor nr. 334/2002, republicată, cu modificările și completările ulterioare;
· Legea nr. 111/1995 – Legea privind constituirea, organizarea și funcționarea Depozitului legal de tipărituri și alte documente grafice și audiovizuale, republicată în Monitorul Oficial nr. 755 din 7 noiembrie 2007;
· Legea nr. 53/2003 – Codul muncii, republicată în Monitorul Oficial nr. 345 din 18 mai 2011, cu modificările și completările ulterioare;
· Legea învățământului superior nr. 199/2023, cu modificările și completările ulterioare.

3.2.  LEGISLATIE SECUNDARĂ: 
· O.G. nr. 26/ 2006 pentru modificarea și completarea Legii bibliotecilor; 
· O.M.C. nr. 2062/2000 pentru aprobarea Normelor metodologice pentru evidența, gestionarea și inventarierea documentelor specifice bibliotecilor publice; 
· Anexa nr. 1 la O.M.E.C. nr. 4626/2005 al Ministrului Educației și Cercetării privind aprobarea Metodologie de recuperare a documentelor pierdute, distruse ori deteriorate şi de taxare a serviciilor și a nerespectării termenelor de restituire a publicațiilor împrumutate din bibliotecile cuprinse în rețeaua învățământului, precum și a Precizărilor privind calculul valoric al acestor documente, publicat în Monitorul Oficial nr. 701 din 3 august 2005;
· Anexa nr. 2 la O.M.E.C. nr. 4626/2005 – Precizări privind calculul valoric al documentelor pierdute, distruse ori deteriorate, găsite lipsă la inventar, pe baza datelor transmise de Institutul Național de Statistică;
· Ordinul O.M.E.C.T. nr. 3039/2004 privind aprobarea Normelor de încadrare cu personal de specialitate a bibliotecilor universitare (Anexa II);
· Ordinul Ministerului Culturii și Cultelor și Ministerul Educației și Cercetării nr. 2338/5.286/2004 privind aprobarea Regulamentului pentru împrumut interbibliotecar;
· H.G. nr.1.546/2003 pentru aprobarea Normelor de conservare și restaurare a bunurilor culturale mobile clasate;
· Ordin nr. 2.062 din 9 iunie 2000 al ministrului culturii pentru aprobarea Normelor metodologice privind evidența, gestionarea și inventarierea documentelor specifice bibliotecilor publice.
· Ordinul Secretarului General al Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entităților publice;
· Nomenclatorul arhivistic nr. 3923/22.02.2007; 
· Codul deontologic al bibliotecarului din România.

3.3.  REGLEMENTĂRI INTERNE: 
· Carta universitară, ediția 2023;
· Regulamentul de organizare și funcționare a Universității „Valahia” din Târgoviște;
· PS 00 - Procedura de sistem privind elaborarea procedurilor și instrucțiunilor de lucru;
· Fișe de post;
· Organigrama.

4. DEFINIŢII ŞI ABREVIERI 

4.1 DEFINIŢII 
· Utilizatorul – cititorul sau beneficiarul serviciilor de bibliotecă; 
· Fișa contract cititor – formular tipizat care conține datele personale ale utilizatorului înscris în bazele de date ale bibliotecii; are valoarea unui contract încheiat între utilizator și universitate; 
· Permisul de bibliotecă (cititor) – formular tipizat care conține un cod de bare unic, pentru fiecare utilizator; nu este transmisibil; 
· Statistica de bibliotecă urmărește evidența numerică a utilizatorilor și a circulației documentelor, indicând gradul de utilizare a colecțiilor și serviciilor bibliotecii; 
· Borderoul sau actul însoțitor – act contabil destinat pentru a înregistra și/sau însoți documentele care intră și/sau ies în/din gestiunea bibliotecii; 
· Catalogul online al bibliotecii (OPAC) – instrument pe suport informatic care permite consultarea bazei de date a bibliotecii de către utilizatori; 
· Colecția de bibliotecă – totalitatea documentelor deținute de bibliotecă, care își creează identitatea patrimonială, analizată în funcție de conținut, suporturi, utilizări, depinde de o colectivitate publică, răspunde unor cerințe documentare definite; 
· Comunicarea colecțiilor facilitează accesul la publicațiile bibliotecii, prin acces direct (la sala de lectură) sau indirect (prin împrumut la domiciliu sau unor aplicații software specifice), în condițiile respectării regulamentelor bibliotecii; 
· Cota – ansamblul de simboluri (litere, cifre, semne) servind la desemnarea locului pe care îl ocupă un document într-un fond documentar; 
· Depozitul de publicații însumează spațiile în care sunt organizate documentele care nu se află în acces direct pentru public; 
· Numărul de inventar – numărul unic și nerepetabil de identificare care se atribuie fiecărui document de bibliotecă în parte și care permite gestionarea corectă a documentelor. 
· Liberty6 – sistem integrat de bibliotecă care, prin modulele lui, reflectă toate activitățile de bibliotecă și în care sunt înregistrate publicațiile în sistem automatizat. 



4.2 ABREVIERI 
· UVT		Universitatea „Valahia” din Târgoviște
· SB		Serviciul Biblioteca 
· DEGR		Direcția Economică și Gestiunea Resurselor
· PO		Procedura operațională. 
· ROF-BU	Regulament de organizare și funcționare a Bibliotecii Universității 
„Valahia” din Târgoviște.

5. DESCRIEREA PROCEDURII 

5.1. OBIECTIVELE PROCESULUI

Procedura se referă la modul în care biblioteca interacționează și răspunde nevoilor utilizatorilor săi, pentru a le oferi o experiență plăcută și eficientă. Aceasta include gestionarea tuturor comunicărilor și serviciilor destinate utilizatorilor, în scopul îmbunătățirii accesului la informații, susținerii educației și promovării valorilor culturale.
Obiectivele procesului sunt: asigurarea unui serviciu de calitate, îmbunătățirea satisfacției utilizatorilor, promovarea unei relații eficiente și transparente, colectarea feedback-ului pentru optimizarea serviciilor și consolidarea imaginii bibliotecii.

 5.2. RESURSELE

Resursele necesare includ personalul calificat, sisteme informatice, materiale informative, spații adecvate pentru interacțiune și un buget dedicat promovării serviciilor.

5.3. CLIENȚII PROCESULUI

- utilizatorii bibliotecii: studenți, cadre didactice, cercetători și membri ai comunității locale sau publicul larg, care interacționează cu biblioteca pentru a accesa resursele, serviciile și informațiile oferite.

5.4. DATE DE INTRARE

Datele de intrare includ informațiile despre utilizatori, solicitările și întrebările acestora, regulamentele interne ale bibliotecii, canalele de comunicare și feedback-ul primit din partea utilizatorilor.

5.5. DATE DE IEȘIRE

Datele de ieșire includ răspunsurile la solicitările utilizatorilor, informațiile și recomandările furnizate acestora, raportările de feedback, precum și îmbunătățirile aduse serviciilor pe baza sugestiilor primite.




5.6. DESCRIEREA PROCESULUI

- Primirea solicitărilor – utilizatorii își exprimă cerințele prin diverse canale de comunicare (în persoană, telefonic, prin email).
- Gestionarea cererilor – bibliotecarii analizează solicitările și oferă informațiile sau serviciile solicitate. Acest lucru poate include răspunsuri la întrebări, îndrumarea utilizatorilor către resurse specifice sau clarificarea regulilor de utilizare a bibliotecii.
- Colectarea feedback-ului – utilizatorii sunt încurajați să ofere feedback despre serviciile și resursele bibliotecii. Acest feedback este colectat prin sondaje, chestionare sau discuții directe.
- Evaluarea și îmbunătățirea serviciilor – informațiile și feedback-ul colectat sunt analizate pentru a identifica eventualele puncte slabe și pentru a implementa îmbunătățiri în gestionarea relațiilor cu publicul și în serviciile oferite.
- Comunicarea continuă cu publicul – se menține un flux constant de informații către utilizatori prin canale eficiente (site web, social media, afișe, emailuri), pentru a asigura transparența și pentru a promova serviciile bibliotecii.

5.7. VERIFICĂRI, MONITORIZĂRI

Verificările și monitorizările includ evaluarea timpului de răspuns la solicitările utilizatorilor, analiza feedback-ului acestora, evaluarea satisfacției utilizatorilor și monitorizarea eficienței canalelor de comunicare.

5.8. INDICATORII CARE TREBUIE MONITORIZAŢI PENTRU A REALIZA FEED-BACK-UL PROCESULUI

Indicatorii care trebuie monitorizați pentru a realiza feedback-ul includ: timpul mediu de răspuns la solicitările utilizatorilor, gradul de satisfacție al utilizatorilor, numărul și tipologia feedback-ului primit, eficiența canalelor de comunicare utilizate și procentul de utilizatori care revin pentru servicii suplimentare.

5.9. INDICATORI DE PERFORMANŢĂ

Indicatorii de performanță pentru managementul relațiilor cu publicul în bibliotecă includ timpul de răspuns la solicitările utilizatorilor, gradul de satisfacție al acestora, numărul de vizite, eficiența canalelor de comunicare și rata de rezolvare a cererilor.

5.10. ASPECTE DE MEDIU

[bookmark: _Hlk189217743]Nu este cazul.

5.11. INDICATORI DE SECURITATE ŞI SIGURANŢĂ OPERAŢIONALĂ/PROFESIONALĂ

Nu este cazul.



6. RESPONSABILITĂŢI 

 6.1. Șeful SB:
· este responsabil cu elaborarea și actualizarea acestei proceduri;
· coordonează și supraveghează întreaga activitate a SB;
· rezolvă problemele apărute în cadrul procesului;
 6.2. Bibliotecarii:
· Furnizează informații și asistență utilizatorilor: sunt responsabili pentru oferirea de informații clare și utile despre resursele disponibile în bibliotecă, inclusiv ghiduri, proceduri de împrumut, acces la resurse digitale și servicii speciale. Ei trebuie să ajute utilizatorii să găsească materialele dorite, să navigheze în catalogul bibliotecii și să utilizeze tehnologia disponibilă.
· Promovează serviciile bibliotecii: trebuie să informeze utilizatorii cu privire la noile servicii și resurse disponibile, inclusiv evenimente, workshop-uri, expoziții sau servicii online (ex: acces la baze de date, împrumuturi digitale). Ei pot organiza campanii pentru a atrage mai mulți utilizatori și a-i încuraja să profite de toate serviciile oferite de bibliotecă.
· Gestionează și rezolvă reclamațiile: bibliotecarii trebuie să gestioneze reclamațiile sau sesizările utilizatorilor într-un mod profesionist, oferind soluții rapide și eficiente. Ei trebuie să fie capabili să rezolve conflictele, să răspundă la întrebări și să abordeze orice nemulțumiri ale utilizatorilor legate de serviciile bibliotecii.
· Colectează feedback-ul de la utilizatori: bibliotecarii trebuie să colecteze feedback-ul utilizatorilor pentru a evalua nivelul de satisfacție al acestora și pentru a identifica zonele în care serviciile pot fi îmbunătățite. Feedback-ul poate fi colectat prin sondaje, chestionare sau prin discuții directe cu utilizatorii.
· Asigură accesibilitatea serviciilor: bibliotecarii sunt responsabili pentru asigurarea unui mediu accesibil tuturor utilizatorilor, inclusiv celor cu dizabilități. Aceasta poate include oferirea de resurse accesibile (ex: cărți audio, materiale în braille, sau platforme online accesibile). Ei trebuie să fie conștienți de diversitatea publicului și să garanteze că toți utilizatorii beneficiază de servicii adecvate.
· Utilizează tehnologii de comunicare moderne: bibliotecarii trebuie să fie la curent cu tehnologiile noi, pentru a comunica eficient cu utilizatorii prin canale online, cum ar fi site-ul web al bibliotecii, rețelele sociale, sau prin email. Ei trebuie să sprijine utilizatorii în utilizarea resurselor digitale și să răspundă la întrebările acestora într-un mod eficient, în mediul virtual.
· Formează și instruiesc utilizatorii: bibliotecarii trebuie să instruiască utilizatorii despre utilizarea corectă a resurselor bibliotecii, cum ar fi accesul la baze de date, utilizarea calculatoarelor și a echipamentelor de scanare, sau gestionarea conturilor de utilizator pentru împrumuturi.

6.3.Utilizatorii
Utilizatorii bibliotecii au responsabilitatea de a respecta regulile instituției, de a utiliza resursele cu grijă și de a păstra un comportament respectuos față de ceilalți vizitatori și personalul bibliotecii.

7. INFORMAȚII DOCUMENTATE 

	Cod formular
	Denumirea documentului
	Elaborare
	
Aprobare

	Nr. exemplare/
Format
	Păstrare/ 
Perioada de 
păstrare
	Arhivare/
Perioada de 
arhivare

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	F 832.2025 
	Chestionar privind gradul de satisfacție al utilizatorilor față de serviciile bibliotecii universitare
	Utilizator 
	-
	1/ letric 
	Biblioteca /
3 ani
	Bibliotecă /
Conform Nomenclatorului arhivistic UVT



8. ANEXE       

Anexa 1 	Chestionar privind gradul de satisfacție al studenților față de serviciile bibliotecii universitare
Anexa 2	Diagramă de proces
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	FORMULAR EVIDENŢĂ MODIFICĂRI

	Nr.
crt.
	Ediția
	Data
ediției
	Revizia

	Simbol revizie
	Data reviziei
	Pag.
	Descriere modificare
	Semnătura conducătorului
compartimentului

	0
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1
	1
	19.03.2025
	0
	-
	-
	-
	Elaborare ediția 1




















































	




	
FORMULAR DE DIFUZARE

	Ex.* nr.
	Facultatea/Departamentul
	Data difuzării*
(e-mail)
	Nume/prenume*
	Semnătura*
	Data
retragerii

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1. 
	
	
	
	
	

	2. 
	
	
	
	
	

	3. 
	
	
	
	
	

	4. 
	
	
	
	
	

	5. 
	
	
	
	
	

	6. 
	
	
	
	
	

	7. 
	
	
	
	
	

	8. 
	
	
	
	
	

	9. 
	
	
	
	
	

	10. 
	
	
	
	
	

	11. 
	
	
	
	
	

	12. 
	
	
	
	
	

	13. 
	
	
	
	
	

	14. 
	
	
	
	
	

	15. 
	
	
	
	
	

	16. 
	
	
	
	
	

	17. 
	
	
	
	
	

	18. 
	
	
	
	
	

	19. 
	
	
	
	
	

	20. 
	
	
	
	
	

	21. 
	
	
	
	
	

	22. 
	
	
	
	
	

	23. 
	
	
	
	
	




* Procedura  după aprobare se difuzează astfel:
· prin comunicare, în format electronic, conducătorilor compartimentelor din cadrul UVT implicate in activitatea descrisă de procedură;
· prin publicare, pe site-ul UVT/intranet.
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[bookmark: _Hlk99464384]FORMULAR  ANALIZĂ PROCEDURĂ*

	Compartiment
	Conducător compartiment
Nume și prenume
	Înlocuitor  de drept
Nume și prenume
	Aviz favorabil
	Aviz nefavorabil

	
	
	
	Semnătura
	Data
	Observații
	Semnătura
	Data

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	Nu este cazul
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	*Analiza procedurii poate fi realizată și conform formularului online transmis fiecărui compartiment implicat în aplicarea procedurii.
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(F 832.2025 Ed.1)

CHESTIONAR PRIVIND GRADUL DE SATISFACȚIE AL UTILIZATORILOR FAȚĂ DE SERVICIILE BIBLIOTECII UNIVERSITARE

Stimate student,
Acest chestionar are scopul de a evalua nivelul de satisfacție cu privire la serviciile oferite de biblioteca universitară. Răspunsurile dumneavoastră sunt anonime și vor fi utilizate exclusiv pentru îmbunătățirea serviciilor bibliotecii.
🕒 Timp estimat de completare: 7-10 minute
________________________________________
1. Informații generale
1.1. Vă rugăm să specificați anul de studiu:
▫️ 1️⃣      2️⃣     3️⃣     4️⃣     Licență
▫️ 1️⃣      2️⃣    Master 
▫️ 1️⃣      2️⃣     3️⃣     4️⃣    Doctorat
1.2. Facultatea/Domeniul de studiu: (Completați mai jos)
✍️ __________________________________________________________
o	1.3. Cât de des utilizați biblioteca universitară?
▫️ Zilnic
▫️ De câteva ori pe săptămână
▫️ O dată pe săptămână
▫️ O dată pe lună
▫️ Foarte rar
▫️ Niciodată
1.4. Ce servicii ale bibliotecii folosiți cel mai frecvent? (Puteți selecta mai multe opțiuni)
▫️ Consultarea cărților în sala de lectură
▫️ Împrumut la domiciliu
▫️ Acces la baze de date electronice
▫️ Servicii de referință (ajutor din partea bibliotecarilor)
▫️ Spații de studiu și lectură
▫️ Acces la internet și calculatoare
▫️ Alte servicii: ✍️ __________________________________________________________
________________________________________
2. Accesibilitatea și condițiile din bibliotecă
2.1. Cum apreciați programul de funcționare al bibliotecii?
▫️ Foarte potrivit
▫️ Potrivit
▫️ Nepotrivit
▫️ Foarte nepotrivit
2.2. Cum evaluați următoarele aspecte ale bibliotecii?
(Notați fiecare criteriu pe o scară de la 1 la 5, unde 1 = foarte slab și 5 = excelent)
Criteriu	1️⃣	2️⃣	3️⃣	4️⃣	5️⃣
Accesibilitatea bibliotecii					
Semnalizarea secțiunilor					
Curățenia și igiena					
Iluminarea					
Confortul mobilierului					
Nivelul de zgomot					
Numărul locurilor de studiu					
2.3. Considerați că există suficiente locuri de studiu în bibliotecă?
▫️ Da
▫️ Nu
▫️ Nu știu
2.4. Considerați că biblioteca oferă condiții adecvate pentru studiu individual și în grup?
▫️ Da, foarte bune
▫️ Da, bune
▫️ Acceptabile
▫️ Nepotrivite
________________________________________
3. Servicii și resurse
3.1. Cum evaluați disponibilitatea resurselor de studiu (cărți, reviste, baze de date online)?
▫️ Foarte bună
▫️ Bună
▫️ Satisfăcătoare
▫️ Nesatisfăcătoare
3.2. Cât de ușor găsiți materialele necesare în bibliotecă?
▫️ Foarte ușor
▫️ Ușor
▫️ Dificil
▫️ Foarte dificil
3.3. Biblioteca pune la dispoziție suficiente exemplare ale materialelor necesare studiului?
▫️ Da, întotdeauna
▫️ Da, de cele mai multe ori
▫️ Nu, de multe ori nu găsesc
▫️ Nu, este dificil să găsesc resursele necesare
3.4. Ați utilizat serviciul de împrumut interbibliotecar?
▫️ Da, frecvent
▫️ Da, ocazional
▫️ Nu, dar știu de acest serviciu
▫️ Nu, nu știam că există acest serviciu
3.5. Cât de mulțumit(ă) sunteți de accesul la bazele de date electronice oferite de bibliotecă?
▫️ Foarte mulțumit(ă)
▫️ Mulțumit(ă)
▫️ Satisfăcător
▫️ Nemulțumit(ă)
________________________________________
4. Personalul bibliotecii
4.1. Cum apreciați amabilitatea și disponibilitatea personalului bibliotecii?
▫️ Foarte amabil
▫️ Amabil
▫️ Indiferent
▫️ Neprietenos
4.2. Ați primit sprijin adecvat din partea bibliotecarilor pentru găsirea resurselor necesare?
▫️ Da, întotdeauna
▫️ Da, uneori
▫️ Rar
▫️ Niciodată
4.3. Cum evaluați timpul de așteptare pentru împrumutul unei cărți?
▫️ Foarte scurt
▫️ Scurt
▫️ Acceptabil
▫️ Lung
▫️ Foarte lung
________________________________________
5. Infrastructura tehnologică
5.1. Biblioteca dispune de suficiente computere pentru utilizatori?
▫️ Da
▫️ Nu
5.2. Cât de mulțumit(ă) sunteți de calitatea conexiunii la internet/Wi-Fi?
▫️ Foarte mulțumit(ă)
▫️ Mulțumit(ă)
▫️ Satisfăcător
▫️ Nemulțumit(ă)
5.3. Biblioteca ar trebui să investească mai mult în tehnologii digitale și acces la resurse online?
▫️ Da, este foarte important
▫️ Da, dar nu este prioritar
▫️ Nu, resursele actuale sunt suficiente
________________________________________
6. Sugestii și îmbunătățiri
6.1. Ce alte servicii ați dori să fie introduse în bibliotecă?
✍️ __________________________________________________________
6.2. Ce aspecte considerați că ar trebui îmbunătățite?
✍️ __________________________________________________________
6.3. Aveți alte sugestii pentru îmbunătățirea serviciilor bibliotecii?
✍️ __________________________________________________________
________________________________________
 Vă mulțumim pentru timpul acordat!
Răspunsurile dumneavoastră vor contribui la îmbunătățirea serviciilor bibliotecii universitare.
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DIAGRAMĂ DE PROCES
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Analizează solicitări și oferă informații
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Implementează măsuri pentru îmbunătățirea calității serviciilor
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