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Organizarea 
ştiinţifică a 
muncii într-o 

bibliotecă

presupune un 
management 
al calităţii 

care 

coordonează 
calitatea 
proceselor 

de muncă.

Mai multe standarde  definesc managementul calităţii ca parte a sistemului de 
management al organizației, orientată către obținerea rezultatelor, în raport cu 
obiectivele calității.

Pentru satisfacerea necesităților, așteptărilor și cerințelor părților interesate, 
în dependenţă de caz.

Calitatea, variabilă continuă, este exprimată printr-un ansamblu de 
caracteristici: principii, particularităţi, funcţii. 



Îmbunătăţirea unui
produs sau serviciu

trebuie să constituie un 
obiectiv permanent

Deschiderea către idei

noi

Reducerea dependenţei
faţă de controlul de 

ansamblu în vederea
realizării calităţii 

Renunţarea la practica de 
a selecta servicii în 
funcţie de preţul scăzut; 
reducerea la minimum a 
costului.

Îmbunătăţirea
constantă şi continuă

a serviciilor

Formarea
profesională
continuă a 
salariaţilor

Formarea 
capacităţilor de a 
conduce instituţia

Excluderea fricii de 
noile schimbări

Înlăturarea barierelor
dintre angajaţi

Renunţare la lozinci

Evidenţierea în prim 
plan a indicatorilor
de calitate şi nu de 

cantitate

Înlăturarea cauzelor
ce conduc la 

pierderea mândriei în 
activitate a angajaţilor

Autoperfecţionare

continuă pentru 

tot personalul

bibliotecii

Intervenţii continue în 

vederea introducerii

schimbăriilor

Mackey & Mackey - 14 principii ale managementului calităţii în biblioteci



 Orientarea spre utlizatori. Angajaţii unei instituţii (inclusiv şi bibliotecile) sunt datori să

cunoască, să studieze necesităţile utilizatorilor prin conversaţii, feedbackuri constructive,

sondaje, întâlniri, seminare speciale, să-şi corecteze activitatea în dependenţă de aceste

necesităţi

 Personalitatea liderilor, managerilor cu tendinţe spre desăvârşire continuă. Un manager al

calităţii trebuie să fie un adept al calităţii cu o artă a convingerii impecabile, să stabilească

politici de calitate, scopuri, sarcini, să asigure o atmosferă de încredere în realizarea acestora,

să susţină relaţiile deschise între angajaţi, să motiveze ideile creatoare... ;

 Implicarea angajaţilor în luarea deciziilor, rezolvarea diverselor probleme prin responsabilitate,

iniţiativă, perfecţionare profesională continuă;

 Examinarea continuă a fiecărui proces de activitate, care formează un sistem, un ansamblu, cu

prevederea diverselor consecinţe, stabilindu-se rezultatele finale. Ar fi bine să se numească o

persoană responsabilă de fiecare proces cu anumite drepturi;

 Capacitatea de a lua decizii corecte în momente inoportune pentru a menţine la nivelul

preconizat calitatea. Efectivitatea deciziilor se bazează pe analiză, sinteză, experienţă. Nu mai

puţin importantă este intuiţia, dar, desigur, va predomina argumentarea;

 Parteneriat reciproc avantajos cu utilizatorii prin identificarea şi onorarea necesităţilor

acestora prezente şi viitioare.



Cunoaşterea 

utilizatorului, 

aşteptările lui

Competenţele 

şi 

responsabilită

ţile angajaţilor

Capacitatea

organizaţională 

a managerului 

instituţiei

Managementul calităţii

instituţiei

Onorarea 
necesităţilor 

informaţionale 

Preferinţele 
linformaţionale 
ale utilizatorilor

Luarea 

deciziilor

Examinarea, 

analiza 
proceselor

Parteneriat cu 
utilizatorii

Figura1. Prezentarea grafică a principiilor managementului de calitate în biblioteci



În realizarea principiilor managementului calităţii se evidenţiaza un şir de particularităţi

Interesele utilizatorilor
mai presus de toate

prevederea
erorilor posibile

determinarea
responsabilităţii
fiecărui angajat
pentru calitatea 
proceselor ce
urmează a fi 
efectuate

motivarea
întregului
personal pentru 
realizarea
calitativă a muncii

capacitatea de a 
rezolva probleme
neprevăzute

efectuarea unor
schimbări în 
cultura
organizaţională a 
instituţiei în 
cazuri necesare

 menţinerea continuă în 

viziunea managerului a 

acţiunilor angajaţilor

 evidenţa succeselor şi insucceselor



 Procesul de îmbunătățire a calității este prezentat în „trilogia” sa prin intermediul unui

cerc, cuprinzând trei procese manageriale, respectiv planificare, control și îmbunătățire

Joseph Moses JURAN

(1904-2008)

control

îmbunătăţire

planificare

 Managementul calităţii impune un control continuu al activităţii. Controlul este necesar

pentru a evalua situaţia curentă, pentru a corecta, orienta acţiunile ulterioare.

Figura 2.   Prezentarea grafică a trilogiei proceselor manageriale



Planificarea este o activitate de 
gândire creativă, critică, de 

raţionament profund, 
argumentare şi invenţii. 

Procesul de planificare necesită 
analiza situaţiei în concordanţă 
cu actualitatea cotidiană şi cea 
a viitorului apropiat, precum şi 

de oportunităţile survenite; 

Se vor stabili scopurile şi 
obiectivele proceselor în timp şi 

spaţiu cu o monitorizare 
permanentă.

 Planificarea este

în modificare

permanentă, în 

dependenţă de 

lumea din jur care 

este şi ea e mereu

în schimbare. 

 În procesul

planificării

managerii se 

confruntă cu noi

provocări, proprii

oricărei instituţii

şi organizaţii, de 

care va ţine cont, 

transfigurându-le 

în obiective.



• Indicii cantitativi, ca regulă, se stabilesc 
ţinându-se cont de rezultatele obţinute în 
anii precedenţi şi de schimbările 
intervenite în mediul intern şi extern al 
instiuiţiilor

• Conţinutul planificării se discută cu 
managerul superior, cu angajaţii în 
dependenţă de forme, modalităţi, metode 
noi în activitatea bibliotecilor.

Planificarea în biblioteci, 
inclusiv şi în activitatea 

bibliografică, se face după 
anumite forme, luându-se în 

consideraţie aspectul cantitativ 
şi organizaţional cu un conţinut 

calitativ bogat. 

• Controlul este necesar pentru a evalua 
situaţia curentă, pentru a corecta, orienta 
acţiunile ulterioare

• Se efectuează de către managerul 
superior, funcţional, periodicitatea 
depinde de schimbările sociale, 
tehnologice, instituţionale, de solicitările 
utilizatorilor. 

Managementul calităţii impune 
un control continuu al 

activităţii. 



acces la resurse 
informaţioanle cît 

mai variate şi

• utilizarea 
lor cât mai 
efectivă, 

integrarea 
produselor 

informaţional-
bibliografice, 

• elaborate în 
spaţiul 
informaţional 
naţional şi 
mondial

nivelul tehnologic 
aplicat

• (în colectarea, 
prelucrarea, difuzarea 
informaţiei, elaborarea 
bibliografiilor), care 
reduce timp, ridică 
calitatea. 

Trei fragmente din activitatea informaţional-bibliografică 

se impun a fi controlate în mod organizat:



Competenţe fundamentale, tradiţionale:

competenţe de catalogare şi indexare

competenţe psihologice, pedagogice, 
flexibilitate necesare în relaţiile cu mediul 
universitar: profesori, studenţi;

competenţe de cultură generală

Competenţe manageriale:

participare la planificarea activităţii serviciului

managerierea calitativă a activităţilor 
efectuate, demonstrându-se creativitate, 
inovaţie, capacităţi de analiză şi sinteză, 
deschidere spre nou, luare de decizi prompte 
şi corecte; participare la proiecte;

abilităţi de menţinere a relaţiilor armonioase
cu colegii, a spiritului de echipă.

cunoaşterea colecţiei bibliotecii pentru a 

apela la ea în orice moment;

cunoaşterea legilor, politicilor de stat;

 utilizarea maximală a resurselor informaţionale în servire şi colectare a informaţiei, 

soluţionarea diverselor probleme; 

 competenţe de executare a operaţiunilor complexe şi variate;

 contribuţii la formarea culturii informaţiei cititorilor.

Competenţe tehnologice:

cunoaşterea colecţiei bibliotecii pentru a 

apela la ea în orice moment;
cunoaşterea legilor, politicilor de stat;



Pentru a corespunde
cerințelor și provocărilor
secolului XXI, („secol de 

viteză”) bibliotecile
trebuie să introducă

elemente de inovație în
toate activităţile, să

creeze condiţii favorabile 
pentru un învăţământ de 

calitate. 

Bibliotecarul de azi, ca 
membru al comunităţii

educative și specialist în
domeniul informării, 

trebuie să fie foarte bine 
pregătit pentru a deveni
un element integrat și

inerent al Societății
Cunoașterii. 

Prin formarea
profesională se urmăreşte

dezvoltarea unor
capacităţi noi, 
îmbunătăţirea

capacităţilor existente, 
acumularea de cunoştinţe
profesionale suplimentare

formării de bază. 



 Sistemul de formare profesională continuă a personalului de bibliotecă include activități de

educație formală, nonformală și informală. Activităţile de educaţie formală sunt organizate,

sistematizate, desfăşurate conform planului de activitate, întocmit, ca regulă, pentru un an.

 În planificare se ţine cont de problemele schimbărilor sociale, de instruire, culturale…, de

noile activităţi ce urmeză a fi aplicate în activitatea bibliotecii.

 În ultimii ani, problemele sunt prezentate şi discutate în cadrul şcolii de vară, în cea mai

mare parte, acestea sunt produsele informaţionale moderne şi aplicarea lor în activitatea

bibliotecilor.



 Un bibliotecar profesionist cu responsabilitate îşi elaborează şi un plan de instruire individuală,

care include acţiuni de formare profesională, ce vor lichida punctele slabe în managementul

activităţii personale precum şi activităţi de cultură generală, pentru a ţine piept cerinţelor mereu

în schimabre ale utilizatorilor.

 O bibliotecă obţine succes şi popularitate în măsura în care reuşeşte să-şi dezvolte relaţii foarte

bune cu utilizatorii, oferindu-le produse şi servicii de calitate solicitate şi aşteptate.

 Calitatea și controlul calității reprezintă factori de succes pentru orice instituţie infodocumentară.

Funcţionarea managementului calităţii, în mare parte, ţine de responsabilitatea managerului

superior şi a managerilor funcţionali, care optează pentru dezvoltarea culturii calităţii a fiecărui

angajat din bibliotecă.

 O importanţă deosebită în îmbunătăţirea continuă a calităţii serviciilor revine evaluării, care „este

prezentă în orice domeniu de activitate, ea având un important rol în eficientizarea activităţilor de

orice tip, ea este „un proces” prin care se obţin informaţii utile ce „permit luarea unor decizii

ulterioare”.

 De exemplu, evaluarea lucrărilor de proporţii elaborate în biblioteci se poate face prin lansările

lor în public cu participarea profesioniştilor în problemă şi, fără doar şi poate, a utilizatorilor. Aici

deschis se pune în discuţie reuşitul şi nereuşitul, lacunele şi realizările, se audiază propuneri de

a mai putea schimba câte ceva.



CONCLUZII

Deosebit de valoroasă pentru calitatea serviciilor este evaluarea lor de către utilizatori

 În scopul evaluării necesităților informaționale ale utilizatorilor bibliotecii și identificării gradului de

satisfacţie a utilizatorului faţă de calitatea serviciilor prestate se elaborează chestionare speciale, se

desfăşoară interviuri/dialoguri pentru a stabili care este rezultatul calităţii informaţiei difuzate şi cum este

utilizată în cercetare şi în procesul didactic.

 Evaluarea lucrului efectuat este evaluarea competenţelor profesionale ale salariaţilor bibliotecii cu o

varietate de tonalităţi, a măiestriei lor şi, ca urmare, a imaginii bibliotecii.

 Ţinerea sub control şi evaluarea proceselor de muncă trebuie să reprezinte o prioritate internă, tratată

continuu, în vederea prevenirii situaţiilor nedorite.

 Calitatea este strict condiţionată de nivelul de competenţă. Putem spune că un serviciu de calitate înaltă

(aduce satisfacţii înalte, dacă cel care l-a furnizat este competent , pentru aceasta trebuie să pledăm

pentru o instruire continuă, care ne va menţine la cerinţele mereu în schimbare a zilei de azi.

 „Educaţia pentru informaţie nu este un panaceu, dar poate fi o cale largă către o calitate umană

superioară, iar cultura informaţiei ar putea deveni cultura reprezentativă a unei lumi noi” .
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