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social-economic &l
nitatilor, cetatenilor.
Accesul la informatie si cunostinte:

Sporirea increderii factorilor de deci-
zie si cetatenilor In posibilitatile oferite
de biblioteci, considerarea bibliotecilor
actori-cheie 1n asigurarea accesului la
informatiile si cunostintele din domenii-
le social, politic, cultural, educational,
economic, de sanatate si stiintific, pre-
zervarea resurselor documentare, asi-
gurarea accesului gratuit, ordonat, rapid
la informatiile din Internet.

Capacitatea de edificare:

Recunoasterea bibliotecilor ca medii
informationale pentru sustinerea edu-
catiei de baza, instruirii pe parcur-
sul vietii, educatiei si instruirii infor-
mationale pentru toti cetatenii, utilizarea
functiei lor educationale pentru a
oferi oricarei persoane posibilitatea i
oportunitatea de a capata cunostintele
si deprinderile necesare in Societatea
Informationalda, constientizarea rolului
bibliotecarului in promovarea valorilor

republicii, comu-

societatii informationale.

Identitatea si diversitatea culturala,
diversitatea lingvistica si continutul local:

Recunoasterea si sustinerea bibliote-
cilor printre actorii nominalizati (a se ve-
dea “Politica de edificare a societatii in-
formationale Th Republica Moldova”,
aprobata prin hotarirea nr. 632 din 8 iu-
nie 2004 a Guvernului Republicii Moldo-
va) ca organizatii generatoare de infor-
matii Si cunostinte prin activitatea de or-
donare, sistematizare, expertizare a in-
formatiei, digitizare si prezervare a par-
timoniului national si local tiparit, prin
accentuarea dimensiunilor locale multi-
lingvistice si multiculturale

lll. Finantarea bibliotecilor si salariza-
rea bibliotecarului la nivelul actual sub-
mineaza principiile fundamentale ale ac-
cesului liber si gratuit la principalele
servicii bibliotecare. Comunitatea profe-
sionala bibliotecara considera finantarea
bibliotecilor o responsabilitate publica
pentru participarea lor in edificarea So-

EvaSuarea serviciilor de referinta

Specialigtii  francezi in materie au
adaptat serviciile de referinta la nivelul
cel mai favorabil dezvoltarii serviciilor
pentru public din biblioteci. Metodele
moderne de conducere a institutiilor
sint formalizate de norme utilizate la in-
dicatorii de performanta ai bibliotecii.

Totodata, nici acest document nor-
mativ, nici rapoartele de activitate
pregatite pentru autoritatile de control
al bibliotecilor nu includ acum capitole
consacrate evaluarii serviciilor de refe-
rintd. Noi propunem, deci, 0 enumera-
re a masuratorilor si indicatorilor, in
scopul de a facilita gestiunea curenta
sau de a prezenta activitatea serviciului
de referinta intr-un raport sau docu-
ment de prezentare, pe care responsa-
bilul serviciului sau institutiei considera
oportun sa-l consulte sau sa-l difuzeze.

Aceasta enumerare se bazeaza pe
trei lucrari putin cunoscute si care ar

Jean-Philippe LAMY (Franta)

trebui sa fie propuse ca manuale de
studiu si ca ghiduri de gestiune. Con-
trar textelor didactice si teoretice, care
ofera definitii precise si complete, noi
vom Tncerca sa prezentam instrumente
de lucru flexibile. Observarea unui ser-
viciu de referintd se bazeaza pe anali-
za fondului documentar (documentele
imprimate si documentele electronice
Online sau offline) si a serviciilor oferi-
te utilizatorilor.

Masuratori

Colectarea datelor statistice repre-
zintd baza oricarui indicator. Ele exista
sub forma unor tabele actualizate regu-
lat sau sub forma unor sondaje limitate
de o perioada precisa sau selectionate
conform unor perioade de activitate (ta-
belul 1) Masurarea mediilor sau a son-
dajelor se poate baza pe o0 zi sau pe o
saptamind, o lund, un an. in functie de
perioadd, masuratorii vor fi utilizati dife-
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rit si vor duce la aparitia sau ameliora-
rea unui serviciu in perioada data.

Rubricile 1-6

Daca serviciul de referinta este loca-
lizat Tntr-o sala speciala si are la dispo-
zitie o colectie si materiale in acces li-
ber, metodele de masurare a consultarii
documentelor, utilizarii serviciului si cos-
tul nu difera de masuratorii altor servicii
de biblioteca. Este normal a aplica
masuratorii in acelasi mod ca si in alte
servicii (de ex., fondul de carte rara
intr-o biblioteca municipalda sau sectiile
si salile Intr-o biblioteca universitara).

Rubricile 7-8 si 9-10

in Franta repartizarea intre serviciile
publice si interne implica calcularea
timpului consacrat de fiecare angajat
biroului de informare si segmentele de
orar zilnice, apoi cele anuale - pentru
timpul total. Daca nu exista servicii de
referintd intr-o sala speciald, sau daca
birourile se afla in mai multe sali, in
afara de biroul de referinta general,
acest masurator va permite obtinerea
unei reprezentari a fortei pe care insti-
tutia o consacra biroului de informatii,
in afara de un simplu masurator de
timp; aceasta va permite efectuarea
unei comparatii Tntre diferite categorii

de servicii pentru public (servicii de
Tmprumut, infobirou).
Utilizarea rubricilor 9 si 10 este

aceeasi ca si a rubricilor 1-6.
Rubricile 11 si 12
Acest masurator -

riului anual -

majore.
Prima se refera la calculul costului

evocat in rubricele 7 si 8, intre servicii-

le interne si serviciile publice; singura

metoda eficace consta in di-

vizarea salariului anual al

personalului si a-l raporta la

timpul prealabil calculat n

rubricile 7 si 8.

Sa luam, de exemplu, ca-

zul a doi angajati remunerati

la niveluri foarte diferite gi

implicati in activitatea birou-

lui de informatii Tn perioade

diferite: pentru angajatul X,

salariul anual al caruia este

de 110 250 F si timpul de

lucru in biroul de informare

constituie % din timpul total,

costul participarii la serviciu

calcularea sala-
prezinta doua dificultati
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este de 110 250 F/4 + 27 562,50 F.

Pentru angajatul Y, salariul anual al
caruia este de 283 470 F si care lu-
creaza In biroul de informare 1/3 din
timpul sau, costul participarii la serviciu
va fi 283 40/3 + 94 490 F.

Suma acestor participari reprezinta
costul personalului biroului de informa-
re. Este evident ca specializarea echi-
pelor din cadrul unui serviciu, In sens
organizational, simplifica gestiunea.

A doua dificultate este de ordin cul-
tural, specialistii francezi in materie se
tem sa transpuna o activitate de servi-
ciu pentru public Tn termeni financiari.
Dar acesti masuratori pot fi utili pentru
0 comparatie interna, si anume, cu al-
te servicii care presteaza servicii; Tn asa
fel acelasi mod de calculare ar putea,
de exemplu, sa sugereze o comparatie
intre costurile respective ale serviciului
de referintda si ale serviciului de expo-
zitii si animatie intr-o biblioteca publica.
Acest masurator poate constitui baza
unui indicator de impact sau de efica-
citate in termeni externi.

Rubricile 13 si 14

Formarea utilizatorilor depinde de
echipa de bibliotecari de referinta. Se-
siunile individuale (masuratorul 13) reies
dintr-o logica oportuna, in functie de
afluenta la biroul de informatii si de ne-
cesitatea utilizatorilor. Aceasta cifra are
mai multe semnificatii: frecventarea
slaba a biroului de referintda sau nece-
sitatea de formare colectivd. Ultima
(masuratorul 14), pregatitd pentru gru-
puri omogene si care are forma unor
intilniri, se desfasoara des in anumite
perioade ale anului (in special, la uni-
versitati).
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Rubricile 15 si 16

O tranzactie de referinta este o
intilnire sau o cerinta prin care utiliza-
torul solicita ajutorul bibliotecarului sub
diferite forme (prezenta fizica, apel te-
lefonic, mesaj electronic), pentru a
obtine sau a interpreta un document
primar sau secundar; sau a-l utiliza pe
orice suport. Masurarea activitatii servi-
ciilor de informare (telefonic sau mesaj
electronic) reiese din cerintele utilizato-
rului sau de raspuns.

Masurarea lor se va baza pe o
masurare cotidiand, elaboratd conform
grilei sugerate in tabelul 2. in cazul ce-
rintelor efectuate prin telefon sau e-mail,
formularul poate fi adaptat (rubrica D,
utilizarea calculatoarelor), tinind cont de
intrebarile cu caracter practic (orarul ins-
titutiei, regulile de Tmprumut etc.).

Rubricile 17-19

Masurarea si evaluarea activitatii ser-
viciilor de Tmprumut interbibliotecar si
calitatea serverelor Internet reprezinta
obiectul unor indicatori specifici; este
oportun ca acesti indicatori sa fie utili-
zati intr-o forma mai simplificata decit
serviciile de referinta.

Indicatori de eficacitate si impact

Majoritatea  bibliotecilor  practica
masuratori si enumeratori sub o forma
statistica simpla (tabel 3. Eficacitate).
Crearea indicatorilor reiese dintr-o alta
logica, dinamica (indicatori de eficacita-
te si impact) si financiara (indicatori de
cost).

Rubricile 1-3

Ca si masuratorii, indicatorii servicii-
lor de referinta nu difera de cei utilizati
pentru alte servicii de biblioteca. E re-
prezinta un ajutor in gestiunea colectii-
lor si materialelor: este Tingrijoratoare
constatarea unui procent scazut de uti-
lizare a lucrarilor de referinta in salile
speciale; este binevenit ca ele sa fie
apreciate in alt mod. Putem afirma ca,
desi nu exista o statistica publicata ce
poate servi ca etalon, documentele din
sdlile de referinta trebuie sa constituie
obiectul unei utilizari importante.

Rubricile 4 si 5

Calculul procentului de angajare a
locurilor este identic pentru sdlile de re-
ferinta si pentru alte sali ale bibliotecii,
in ambele cazuri, el se obtine prin
transe orare adaugate la nivelul coti-
dian, sau prin numarul de scaune (sau

posturi informatizate) ocupate, divizat la
numarul total de scaune, bazindu-se pe
un calcul la ore fixe, de ex.:

20 de locuri, din care - 10 sint ocu-
pate de la 9.30 (50%), 18 - la 13.30
(90%); 13 - la 15.30 (65%).

Acest indicator de eficacitate poate
fi interpretat In diferite moduri: el sem-
nifica, intr-o sala ordinara - succes sau
lipsd de locuri libere, iar pentru o
sala de referinta va fi de alta natura:
prevazuta pentru o consultare rapida, o
sala de referinta poate fi utilizata de ci-
titorii cu documente personale sau ca-
re provin din alte sali sau de cititorii ca-
re utilizeaza lucrari de referinta un timp
indelungat. Responsabilii sint cei care
trebuie sa observe fluxul de documen-
te, sa organizeze accesul la documen-
te pentru o consultare rapida si pentru
o lectura ndelungata.

Rubricile 6 si 7

Indicatorii pentru consultarea docu-
mentelor numerice completeaza doi in-
dicatori precedenti. Acesti indicatori tre-
buie sa livreze valori ridicate in functie
de importanta institutiei. Frecventa intr-
o0 sala de referinta este mare, deoare-
ce utilizatorul gaseste repede informatia
pe care o cauta la rafturi sau pe ecran.

Rubrica 8

Nivelul de satisfactie (TS) reprezinta
numarul total de cerinte satisfacute
impartit la numarul total de cerinte de-
puse Tn aceste sectoare. Notiunea de
satisfacere este legata de aprecierea
personalului, care poate supraestima
sau subestima calitatea serviciului ofe-
rit. Daca biblioteca nu poate oferi infor-
matia solicitata, bibliotecarul ofera des
un raspuns de substituire si In acest
caz el este acel care apreciaza daca e
satisfacut sau nu utilizatorul. Un TS ri-
dicat poate indica un optimism excesiv
a bibliotecarilor de referinta. Dar litera-
tura biblioteconomica anglo-saxona
arata ca TS se ridica pina la 60%. in
practica noastra, se constata ca ntr-o
filiala a bibliotecii municipale, ntr-un bi-
bliobus, Tntr-o mica unitate informatio-
nald (centru de documentare in scoald)
TS este mai mic de 40%.

Rubricile 9-11

Satisfacerea cerintelor informationale
via posta sau e-mail reiese dintr-o lo-
gica legata de fintirzieri, in fiecare z
persoana responsabila de aceasta acti-
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vitate va fixa numarul de zile sau ore
de la data primirii cererii Si data
raspunsului. Aceste cifre adaugate, apoi
impartite la numarul cerintelor vor indi-
ca intirzierea medie, exprimata cotidian
sau saptaminal in functie de traficul
institutiei.

Orice specialist responsabil de a
raspunde la informatijile la distanta sim-
te necesitatea de a micgora intirzierile,

deci, initial Tsi fixeaza repere absolut
necesare 1n cadrul activitati deseori
temporare. Indicatorii vor fi aplicati n

doua sensuri, atit la cerintele formulate
de utilizatori exteriori (cerinte de Tmpru-
mut interbibliotecar, cerinta individuala
de informatie), cit si la cerintele biblio-
tecii In beneficiul utilizatorilor, formulate
cu ajutorul resurselor externe. In acest
caz, eficacitatea serviciului consta 1n
capacitatea de a gasi un bun interlocu-
tor pentru profitul propriilor clienti.

Rubrica 12

Serverul Internet al bibliotecii (sau
paginile care se afla pe el) vor fi obiec-
tul unei activitati constante, care reiese
organic din activitatea serviciului de re-

ferinta.

Rubrica 13

Acest punct de control al eficacitatii
personalului reprezinta  principalul

masurator de eficacitate. Indicatorul dat
nu se confunda cu nivelul de satisface-
re, ci are scopul de a introduce un ele-
ment calitativ. Masuratorul de baza se
refera la fiecare persoana cu raspunde-
re din biroul de informatii, dar persoa-
na care evalueaza isi va legitima de-
mersul Tn cadrul eficacitatii globale a
serviciului; anglo-saxonii propun notele
de la 1 la 4, din 6 criterii;

1. Capacitatea de a trata cu succes
cerinta bibliografica - imediat sau rapid,;

2. Capacitatea de a trata cu succes
o cerinta bibliografica sau o consultatie
la catalog;

3. Cunoasterea si capacitatea de a
utiliza instrumente de cautare digitala:
interne si externe;

4. Cunostinte elementare (cunoaste-
rea vocabularului de specialitate, in ca-
zul unui serviciu de informare speciali-
zat Tntr-o institutie specializata sau o
sectie specializata intr-o biblioteca pu-
blica);

5. Cunostinte si capacitatea de a uti-
liza editi de referinta (enciclopedii,
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dictionare, tratate, bibliografii);

6. Capacitatea de a intretine o con-
vorbire cu utilizatorul, adica de a anali-
za Intrebarea, de a obtine precizari si
de a raspunde la cerinta cu tact, rigoa-
re si claritate.

Notele acordate vor depinde de jo-
cul de intrebari elaborate dupa o se-
lectie si aranjare a intrebarilor puse de
utilizator. Metoda cea mai traumati-
zanta, dupa parerea specialistilor din
America, este metoda discretda, care
consta in testarea bibliotecarilor de re-

ferinta fara a-i informa, Tincredintind
chestionarele utilizatorilor simpli. Din
punct de vedere tehnic, alegerea

intrebarilor este efectuata de persoane
competente in materie; din punct de
vedere fundamental, niciodata evaluarea
nu va fi prezentata ca un simplu test
de aptitudini si nici ca un examen legat
de carierd. Este vorba de ameliorarea
globala a serviciului de referinta,
atragind atentia personajelor principale
la punctele de excelenta sau la lacune-
le care trebuie inlaturate.

Indicatori de impact

De obicei, nu se diferentiaza indica-
torii de impact si indicatorii de eficaci-
tate; in acelasi timp utilizarea lor permi-
te nu numai de a urmari evolutia servi-
ciului de informare, dar si de a situa
importanta acestuia in raport cu alte
servicii si, ca rezultat, de a evalua in-
fluenta bibliotecii asupra comunitatii de-
servite.

in tabelul 2, numarul total de tran-
zactii de referinta corespunde datelor
obtinute din suma rubricilor A + B + C.
Totalul anual de tranzactii de referinta
va fi divizat la populatia deservita, pen-
tru a stabili nivelul de tranzactii de re-
ferinte per capita (TTRPC). Populatia
deservita corespunde numarului de lo-
cuitori pe care biblioteca trebuie sa-i
deserveasca sau numarului studentilor
inscrisi la universitate sau la institutiile
legate de bibliotecile universitare. De
ex., pentru un numar de 11 502 locui-
tori, In timpul anului au fost puse 25
490 de intrebari; TTRPC este de 2,21.
Colectarea cotidiana pe parcursul anu-
lui reprezinta o activitate foarte grea si
multe institutii sint tentate sa lucreze cu
esantioane; Th acest caz esantionul va
fi creat pe baza a doua sondaje efec-
tuate pe saptamind, la o distanta de
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citeva luni pe parcursul anului, pentru a
lua In considerare posibilele variatii se-
zoniere. in acelasi timp, masuratorul de
baza nu este calitativ si reflectda numai
numarul de intrebari puse. Un TTRPC
ridicat indica recursul frecvent la
bibliotecar, ceea ce poate revela difi-
cultati n utilizarea bibliotecii sau un
exces de incredere a publicului fata de
personal.

Constituirea acestui indicator autori-
zeaza, In acelasi timp, o comparatie in
timp, ca punct de reper pentru impac-
tul serviciului de referinta si 0 compa-
ratie cu alte servicii de biblioteca:
fmprumut, expozitii. in asa fel, numarul
de Tmprumut per locuitor este un indi-
cator clasic solicitat de autoritatile de
control. Pe baza TTRPC si a numaru-
lui de Tmprumut per locuitor, un res-
ponsabil isi va imagina reorganizarea
posturilor calificate de Tmprumut sau
prezenta lor nu va fi importanta: dar se
poate observa (sau confirma), cu ace-
asta ocazie, ca publicul prefera sa
apeleze la biroul de imprumut decit la
biroul de informatii.

Indicatori de cost

Indicatorii de cost au ca obiect eva-
luarea mijloacelor si compararea lor.
Acesti indicatori pot fi creati cu fiecare
din masuratorii definiti Tn tabelul 1, glo-
balizindu-le (de exemplu, costul global
al serviciului de referinta = costuri do-
cumentare = materiale = personal), sau
limitindu-le la unele aspecte (costuri
materiale). Asimilata la o contabilitate
analitica, va gasi repede limitele In ca-
drul administratiei publice.

insa aceste evolutii reglementate fa-
vorizeaza globalizarea bugetului si se

Tabelul 1

Masuratori

Fonduri

Documente

Abonament la editii periodice
Compact disk

Mijloace

Locuri disponibile

Posturi informatizate

Orarul

Personal profesional
Personal neprofesional
Costul

9. Achizitionarea cartilor, CD-urilor
10. Abonarea la editii periodice

w N
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11. Personal profesional
12. Personal neprofesional

adapteaza la diversitatea de suport do-
cumentar in domeniul lucrarilor de re-
ferinta: devine mai comoda si mai jus-
tificata modularea licentelor de utilizare
a CD-urilor prin retea sau stationar.

Buna utilizare a masuratorilor si indi-
catorilor

Pentru ce servesc statisticile si indi-
catorii? La satisfacerea maniei gestio-
narilor si ideologiei raspund numerosi
specialisti. Nu vom prezenta aici cuvin-
tele ironice si amare, dar uneori justifi-
cate, insensibile la o evaluare rau pre-
zentata si de aceea neinteleasa.

in activitatea cotidiana a unei biblio-
teci, responsabililor le este suficienta
doar o observatie empirica pentru a ve-
dea cum trebuie reorganizat biroul de
informatii, care este suprasolicitat, sau,
de exemplu, sa fie schimbata o expo-
zitie, care devoreaza timpul personalului
suprasolicitat. Tntr-o biblioteca, elabora-
rea indicatorilor aduce la discutii in ju-
rul misiunii ei.

Compararea acestor indicatori pune
intrebari uneori dificile: numarul de
imprumut per locuitor si TTRPC risca, in
majoritatea  bibliotecilor publice, sa
afiseze o preponderenta in raport cu in-
dicatorul identic pentru expozitii realiza-
te la aceeasi biblioteca (numarul de
intrari in raport cu populatia deservita).

Este necesar sa renuntam la activitati
care aduna putini utilizatori, dar care
cer mobilizarea unor forte importante
calificate de personal? Unii specialisti,
utilizind puterea pe care o au, vor fa-
voriza dezvoltarea misiunii de informare
efectuata de biblioteci, altii vor accen-
tua rolul cultural al bibliotecii.

numar
numar
numar

numar
numar
numarul orelor deschise
numarul lucratorilor
numar

media anuala

media anuala
salariu mediu anual
salariu mediu anual
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13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
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Activitati

Lectii de initiere Tn cautarea informatiei numar

Lectii colective numar

Tranzactii de referinte Tn biroul de informatii si prin telefon numar

Tranzactii de referinte prin e-mail numarul mesajelor primite

Tranzactii de referinte prin posta numarul mesajelor primite

Cerinte de informatii externe (imprumut interbibliotecar) numar

Acces la site-ul bibliotecii numarul de conexiuni
Tabelul 2

Formular de statistica Tranzactji de referinte

Serviciu

Data

Ora

A Tranzactii satisfacute - utilizatorul a primit raspuns imediat sau pe parcursul zilei
M0 ue ue e memene e menem total 38

B. Tranzactii reorientate spre alte servicii, in alte biblioteci, in alte organizatji
i total 7

C. Tranzactii nefinisate In timpul zilei, dar satisfacute mai tirziu

Jil total 3

D. Alte tranzactii (intrebari topografice, manipulari cu diferite aparate)

[0 mem total 13

Utilizare

1 A marca orice tranzactie cu bara in fiecare sectie.

2. O tranzactie de referinta (ABC) este o intrevedere sau o cerinta prin care utilizato-
rul solicita ajutorul bibliotecarului In orice forma (prezenta fizica, e-mail, apel telefonic) cu
scopul de a obtine sau de interpretare a unui document primar sau secundar, sau ajuto-
rul in utilizarea lui sub orice forma.
3. Cerintele de orientare (D) (localizarea pe raft, in alt local) sau asistenta materiala n
utilizarea calculatoarelor (tastatura, introducerea hirtiei Th imprimantd) nu sint tranzactii de
referinta.

4, Fecare din multiplele cerinte ale aceluiasi utilizator sint numarate.
5. A adauga, pe rubrici, la sfirsitul serviciului.

Tabelul 3
Eficacitate
Fonduri

1.  Lucrari numarul de carti consultate cotidian

2. editii periodice numarul de periodice consultate cotidian

3. Compact disk timpul mediu de consultare
Mijloace

4. Locuri disponibile nivelul de ocupare

5. Posturi informatizate nivelul de ocupare
Utilizare

6. Consultarea documentelor numerice durata de ocupare a posturilor informatizate
7. Frecventa globala numarul de intrari in sala

8 Nivelul de satisfacere a tranzactiilor de numarul de cereri satisfacute/numarul total de cereri

" referintd Tn biroul de informatii depuse (rubricile AB+C din tabelul 2)

9. Tranzactii de referintd venite prin posta intirzierea medie a raspunsului

10. Tranzactii de referinta prin email intirzierea medie a raspunsului

11.

12. Acces din exterior la site-ul bibliotecii

Cereri de tranzactii externe (fmprumut in- _ I .

o intirzierea medie Tn livrarea documentului
terbibliotecar) v ¥
durata medie de conexiuni, numarul paginilor
consultate

Nivelul individual de eficacitate

13. media evaluarii personalului de referinta

a personalului

Traducere din franceza: Ludmlla PANZARU
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