
( .. ^ B IM o P o lis  )

social-economic al republicii, comu
nităţilor, cetăţenilor.

Accesul la informaţie şi cunoştinţe:
Sporirea încrederii factorilor de deci

zie şi cetăţenilor în posibilităţile oferite 
de biblioteci, considerarea bibliotecilor 
actori-cheie în asigurarea accesului la 
informaţiile şi cunoştinţele din domenii
le social, politic, cultural, educaţional, 
economic, de sănătate şi ştiinţific, pre
zervarea resurselor documentare, asi
gurarea accesului gratuit, ordonat, rapid 
la informaţiile din Internet.

Capacitatea de edificare:
Recunoaşterea bibliotecilor ca medii 

informaţionale pentru susţinerea edu
caţiei de bază, instruirii pe parcur
sul vieţii, educaţiei şi instruirii infor
maţionale pentru toti cetăţenii, utilizarea 
funcţiei lor educaţionale pentru a 
oferi oricărei persoane posibilitatea şi 
oportunitatea de a căpăta cunoştinţele 
şi deprinderile necesare în Societatea 
Informaţională, conştientizarea rolului 
bibliotecarului în promovarea valorilor

societăţii informaţionale.
Identitatea şi diversitatea culturală, 

diversitatea lingvistică şi conţinutul local:
Recunoaşterea şi susţinerea bibliote

cilor printre actorii nominalizaţi (a se ve
dea “Politica de edificare a societăţii in
formaţionale în Republica Moldova”, 
aprobată prin hotărîrea nr. 632 din 8 iu
nie 2004 a Guvernului Republicii Moldo
va) ca organizaţii generatoare de infor
maţii şi cunoştinţe prin activitatea de or
donare, sistematizare, expertizare a in
formaţiei, digitizare şi prezervare a par- 
timoniului naţional şi local tipărit, prin 
accentuarea dimensiunilor locale multi- 
lingvistice şi multiculturale

III. Finanţarea bibliotecilor şi salariza
rea bibliotecarului la nivelul actual sub
minează principiile fundamentale ale ac
cesului liber şi gratuit la principalele 
servicii bibliotecare. Comunitatea profe
sională bibliotecară consideră finanţarea 
bibliotecilor o responsabilitate publică 
pentru participarea lor în edificarea So-

EvaSuarea serviciilor de referinţă
Jean-Philippe LAMY (Franţa)

Specialiştii francezi în materie au 
adaptat serviciile de referinţă la nivelul 
cel mai favorabil dezvoltării serviciilor 
pentru public din biblioteci. Metodele 
moderne de conducere a instituţiilor 
sînt formalizate de norme utilizate la in
dicatorii de performanţă ai bibliotecii.

Totodată, nici acest document nor
mativ, nici rapoartele de activitate 
pregătite pentru autorităţile de control 
al bibliotecilor nu includ acum capitole 
consacrate evaluării serviciilor de refe
rinţă. Noi propunem, deci, o enumera
re a măsurătorilor şi indicatorilor, în 
scopul de a facilita gestiunea curentă 
sau de a prezenta activitatea serviciului 
de referinţă într-un raport sau docu
ment de prezentare, pe care responsa
bilul serviciului sau instituţiei consideră 
oportun să-l consulte sau să-l difuzeze.

Această enumerare se bazează pe 
trei lucrări puţin cunoscute şi care ar

trebui să fie propuse ca manuale de 
studiu şi ca ghiduri de gestiune. Con
trar textelor didactice şi teoretice, care 
oferă definiţii precise şi complete, noi 
vom încerca să prezentăm instrumente 
de lucru flexibile. Observarea unui ser
viciu de referinţă se bazează pe anali
za fondului documentar (documentele 
imprimate şi documentele electronice 
Online sau offline) şi a serviciilor oferi
te utilizatorilor.

Măsurători
Colectarea datelor statistice repre

zintă baza oricărui indicator. Ele există 
sub forma unor tabele actualizate regu
lat sau sub forma unor sondaje limitate 
de o perioadă precisă sau selecţionate 
conform unor perioade de activitate (ta
belul 1) Măsurarea mediilor sau a son
dajelor se poate baza pe o zi sau pe o 
săptămînă, o lună, un an. în funcţie de 
perioadă, măsurătorii vor fi utilizaţi dife-
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rit şi vor duce la apariţia sau ameliora
rea unui serviciu în perioada dată.

Rubricile 1-6
Dacă serviciul de referinţă este loca

lizat într-o sală specială şi are la dispo
ziţie o colecţie şi materiale în acces li
ber, metodele de măsurare a consultării 
documentelor, utilizării serviciului şi cos
tul nu diferă de măsurătorii altor servicii 
de bibliotecă. Este normal a aplica 
măsurătorii în acelaşi mod ca şi în alte 
servicii (de ex., fondul de carte rară 
într-o bibliotecă municipală sau secţiile 
si sălile într-o bibliotecă universitară).

Rubricile 7-8 şi 9-10
în Franţa repartizarea între serviciile 

publice şi interne implică calcularea 
timpului consacrat de fiecare angajat 
biroului de informare şi segmentele de 
orar zilnice, apoi cele anuale - pentru 
timpul total. Dacă nu există servicii de 
referinţă într-o sală specială, sau dacă 
birourile se află în mai multe săli, în 
afară de biroul de referinţă general, 
acest măsurător va permite obţinerea 
unei reprezentări a forţei pe care insti
tuţia o consacră biroului de informaţii, 
în afară de un simplu măsurător de 
timp; aceasta va permite efectuarea 
unei comparaţii între diferite categorii 
de servicii pentru public (servicii de 
împrumut, infobirou).

Utilizarea rubricilor 9 şi 10 este 
aceeaşi ca şi a rubricilor 1-6.

Rubricile 11 şi 12
Acest măsurător -  calcularea sala

riului anual -  prezintă două dificultăţi 
majore.

Prima se referă la calculul costului 
evocat în rubricele 7 şi 8, între servicii
le interne şi serviciile publice; singura 
metodă eficace constă în di
vizarea salariului anual al 
personalului şi a-l raporta la 
timpul prealabil calculat în 
rubricile 7 şi 8.

Să luăm, de exemplu, ca
zul a doi angajaţi remuneraţi 
la niveluri foarte diferite şi 
implicaţi în activitatea birou
lui de informaţii în perioade 
diferite: pentru angajatul X, 
salariul anual al căruia este 
de 110 250 F şi timpul de 
lucru în biroul de informare 
constituie % din timpul total, 
costul participării la serviciu
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este de 110 250 F/4 + 27 562,50 F.

Pentru angajatul Y, salariul anual al 
căruia este de 283 470 F şi care lu
crează în biroul de informare 1/3 din 
timpul său, costul participării la serviciu 
va fi 283 40/3 + 94 490 F.

Suma acestor participări reprezintă 
costul personalului biroului de informa
re. Este evident că specializarea echi
pelor din cadrul unui serviciu, în sens 
organizaţional, simplifică gestiunea.

A doua dificultate este de ordin cul
tural, specialiştii francezi în materie se 
tem să transpună o activitate de servi
ciu pentru public în termeni financiari. 
Dar aceşti măsurători pot fi utili pentru 
o comparaţie internă, şi anume, cu al
te servicii care prestează servicii; în aşa 
fel acelaşi mod de calculare ar putea, 
de exemplu, să sugereze o comparaţie 
între costurile respective ale serviciului 
de referinţă şi ale serviciului de expo
ziţii şi animaţie într-o bibliotecă publică. 
Acest măsurător poate constitui baza 
unui indicator de impact sau de efica
citate în termeni externi.

Rubricile 13 şi 14
Formarea utilizatorilor depinde de 

echipa de bibliotecari de referinţă. Se
siunile individuale (măsurătorul 13) reies 
dintr-o logică oportună, în funcţie de 
afluenţa la biroul de informaţii şi de ne
cesitatea utilizatorilor. Această cifră are 
mai multe semnificaţii: frecventarea
slabă a biroului de referinţă sau nece
sitatea de formare colectivă. Ultima 
(măsurătorul 14), pregătită pentru gru
puri omogene şi care are forma unor 
întîlniri, se desfăşoară des în anumite 
perioade ale anului (în special, la uni
versităţi).



Rubricile 15 şi 16
O tranzacţie de referinţă este o 

întîlnire sau o cerinţă prin care utiliza
torul solicită ajutorul bibliotecarului sub 
diferite forme (prezenţă fizică, apel te
lefonic, mesaj electronic), pentru a 
obţine sau a interpreta un document 
primar sau secundar; sau a-l utiliza pe 
orice suport. Măsurarea activităţii servi
ciilor de informare (telefonic sau mesaj 
electronic) reiese din cerinţele utilizato
rului sau de răspuns.

Măsurarea lor se va baza pe o 
măsurare cotidiană, elaborată conform 
grilei sugerate în tabelul 2. în cazul ce
rinţelor efectuate prin telefon sau e-mail, 
formularul poate fi adaptat (rubrica D, 
utilizarea calculatoarelor), ţinînd cont de 
întrebările cu caracter practic (orarul ins
tituţiei, regulile de împrumut etc.).

Rubricile 17-19
Măsurarea şi evaluarea activităţii ser

viciilor de împrumut interbibliotecar şi 
calitatea serverelor Internet reprezintă 
obiectul unor indicatori specifici; este 
oportun ca aceşti indicatori să fie utili
zaţi într-o formă mai simplificată decît 
serviciile de referinţă.

Indicatori de eficacitate şi impact
Majoritatea bibliotecilor practică 

măsurători şi enumeratori sub o formă 
statistică simplă (tabel 3. Eficacitate). 
Crearea indicatorilor reiese dintr-o altă 
logică, dinamică (indicatori de eficacita
te şi impact) şi financiară (indicatori de 
cost).

Rubricile 1-3
Ca şi măsurătorii, indicatorii servicii

lor de referinţă nu diferă de cei utilizaţi 
pentru alte servicii de bibliotecă. Ei re
prezintă un ajutor în gestiunea colecţii
lor şi materialelor: este îngrijorătoare 
constatarea unui procent scăzut de uti
lizare a lucrărilor de referinţă în sălile 
speciale; este binevenit ca ele să fie 
apreciate în alt mod. Putem afirma că, 
deşi nu există o statistică publicată ce 
poate servi ca etalon, documentele din 
sălile de referinţă trebuie să constituie 
obiectul unei utilizări importante.

Rubricile 4 şi 5
Calculul procentului de angajare a 

locurilor este identic pentru sălile de re
ferinţă şi pentru alte săli ale bibliotecii, 
în ambele cazuri, el se obţine prin 
tranşe orare adăugate la nivelul coti
dian, sau prin numărul de scaune (sau

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

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

Acest indicator de eficacitate poate 
fi interpretat în diferite moduri: el sem
nifică, într-o sală ordinară -  succes sau 
lipsă de locuri libere, iar pentru o 
sală de referinţă va fi de altă natură: 
prevăzută pentru o consultare rapidă, o 
sală de referinţă poate fi utilizată de ci
titorii cu documente personale sau ca
re provin din alte săli sau de cititorii ca
re utilizează lucrări de referinţă un timp 
îndelungat. Responsabilii sînt cei care 
trebuie să observe fluxul de documen
te, să organizeze accesul la documen
te pentru o consultare rapidă si pentru 
o lectură îndelungată.

Rubricile 6 şi 7
Indicatorii pentru consultarea docu

mentelor numerice completează doi in
dicatori precedenţi. Aceşti indicatori tre
buie să livreze valori ridicate în funcţie 
de importanta instituţiei. Frecventa într- 
o sală de referinţă este mare, deoare
ce utilizatorul găseşte repede informaţia 
pe care o caută la rafturi sau pe ecran.

Rubrica 8
Nivelul de satisfacţie (TS) reprezintă 

numărul total de cerinţe satisfăcute 
împărţit la numărul total de cerinţe de
puse în aceste sectoare. Noţiunea de 
satisfacere este legată de aprecierea 
personalului, care poate supraestima 
sau subestima calitatea serviciului ofe
rit. Dacă biblioteca nu poate oferi infor
maţia solicitată, bibliotecarul oferă des 
un răspuns de substituire şi în acest 
caz el este acel care apreciază dacă e 
satisfăcut sau nu utilizatorul. Un TS ri
dicat poate indica un optimism excesiv 
al bibliotecarilor de referinţă. Dar litera
tura biblioteconomică anglo-saxonă 
arată că TS se ridică pînă la 60%. în 
practica noastră, se constată că într-o 
filială a bibliotecii municipale, într-un bi- 
bliobus, într-o mică unitate informaţio
nală (centru de documentare în şcoală) 
TS este mai mic de 40%.

Rubricile 9 - 1 1
Satisfacerea cerinţelor informaţionale 

via poştă sau e-mail reiese dintr-o lo
gică legată de întîrzieri, în fiecare zi 
persoana responsabilă de această acti-
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vitate va fixa numărul de zile sau ore 
de la data primirii cererii şi data 
răspunsului. Aceste cifre adăugate, apoi 
împărţite la numărul cerinţelor vor indi
ca întîrzierea medie, exprimată cotidian 
sau săptămînal în funcţie de traficul 
instituţiei.

Orice specialist responsabil de a 
răspunde la informaţiile la distanţă sim
te necesitatea de a micşora întîrzierile, 
deci, iniţial îşi fixează repere absolut 
necesare în cadrul activităţii deseori 
temporare. Indicatorii vor fi aplicaţi în 
două sensuri, atît la cerinţele formulate 
de utilizatori exteriori (cerinţe de împru
mut interbibliotecar, cerinţă individuală 
de informaţie), cît şi la cerinţele biblio
tecii în beneficiul utilizatorilor, formulate 
cu ajutorul resurselor externe. In acest 
caz, eficacitatea serviciului constă în 
capacitatea de a găsi un bun interlocu
tor pentru profitul propriilor clienţi.

Rubrica 12
Serverul Internet al bibliotecii (sau 

paginile care se află pe el) vor fi obiec
tul unei activităţi constante, care reiese 
organic din activitatea serviciului de re
ferinţă.

Rubrica 13
Acest punct de control al eficacităţii 

personalului reprezintă principalul 
măsurător de eficacitate. Indicatorul dat 
nu se confundă cu nivelul de satisface
re, ci are scopul de a introduce un ele
ment calitativ. Măsurătorul de bază se 
referă la fiecare persoană cu răspunde
re din biroul de informaţii, dar persoa
na care evaluează îşi va legitima de
mersul în cadrul eficacităţii globale a 
serviciului; anglo-saxonii propun notele 
de la 1 la 4, din 6 criterii;

1. Capacitatea de a trata cu succes 
cerinţa bibliografică - imediat sau rapid;

2. Capacitatea de a trata cu succes 
o cerinţă bibliografică sau o consultaţie 
la catalog;

3. Cunoaşterea şi capacitatea de a 
utiliza instrumente de căutare digitală: 
interne şi externe;

4. Cunoştinţe elementare (cunoaşte
rea vocabularului de specialitate, în ca
zul unui serviciu de informare speciali
zat într-o instituţie specializată sau o 
secţie specializată într-o bibliotecă pu
blică);

5. Cunoştinţe şi capacitatea de a uti
liza ediţii de referinţă (enciclopedii,

dicţionare, tratate, bibliografii);
6. Capacitatea de a întreţine o con

vorbire cu utilizatorul, adică de a anali
za întrebarea, de a obţine precizări şi 
de a răspunde la cerinţă cu tact, rigoa
re şi claritate.

Notele acordate vor depinde de jo
cul de întrebări elaborate după o se
lecţie şi aranjare a întrebărilor puse de 
utilizator. Metoda cea mai traumati
zantă, după părerea specialiştilor din 
America, este metoda discretă, care 
constă în testarea bibliotecarilor de re
ferinţă fără a-i informa, încredinţînd 
chestionarele utilizatorilor simpli. Din 
punct de vedere tehnic, alegerea 
întrebărilor este efectuată de persoane 
competente în materie; din punct de 
vedere fundamental, niciodată evaluarea 
nu va fi prezentată ca un simplu test 
de aptitudini şi nici ca un examen legat 
de carieră. Este vorba de ameliorarea 
globală a serviciului de referinţă, 
atrăgînd atenţia personajelor principale 
la punctele de excelenţă sau la lacune
le care trebuie înlăturate.

Indicatori de im pact
De obicei, nu se diferenţiază indica

torii de impact şi indicatorii de eficaci
tate; în acelaşi timp utilizarea lor permi
te nu numai de a urmări evoluţia servi
ciului de informare, dar şi de a situa 
importanţa acestuia în raport cu alte 
servicii şi, ca rezultat, de a evalua in
fluenţa bibliotecii asupra comunităţii de
servite.

în tabelul 2, numărul total de tran
zacţii de referinţă corespunde datelor 
obţinute din suma rubricilor A + B + C. 
Totalul anual de tranzacţii de referinţă 
va fi divizat la populaţia deservită, pen
tru a stabili nivelul de tranzacţii de re
ferinţe per capita (TTRPC). Populaţia 
deservită corespunde numărului de lo
cuitori pe care biblioteca trebuie să-i 
deservească sau numărului studenţilor 
înscrişi la universitate sau la instituţiile 
legate de bibliotecile universitare. De 
ex., pentru un număr de 11 502 locui
tori, în timpul anului au fost puse 25 
490 de întrebări; TTRPC este de 2,21. 
Colectarea cotidiană pe parcursul anu
lui reprezintă o activitate foarte grea şi 
multe instituţii sînt tentate să lucreze cu 
eşantioane; în acest caz eşantionul va 
fi creat pe baza a două sondaje efec
tuate pe sâptămînă, la o distanţă de
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cîteva luni pe parcursul anului, pentru a 
lua în considerare posibilele variaţii se
zoniere. în acelaşi timp, măsurătorul de 
bază nu este calitativ şi reflectă numai 
numărul de întrebări puse. Un TTRPC 
ridicat indică recursul frecvent la 
bibliotecar, ceea ce poate revela difi
cultăţi în utilizarea bibliotecii sau un 
exces de încredere a publicului faţă de 
personal.

Constituirea acestui indicator autori
zează, în acelaşi timp, o comparaţie în 
timp, ca punct de reper pentru impac
tul serviciului de referinţă şi o compa
raţie cu alte servicii de bibliotecă: 
împrumut, expoziţii. în aşa fel, numărul 
de împrumut per locuitor este un indi
cator clasic solicitat de autorităţile de 
control. Pe baza TTRPC şi a număru
lui de împrumut per locuitor, un res
ponsabil îşi va imagina reorganizarea 
posturilor calificate de împrumut sau 
prezenţa lor nu va fi importantă: dar se 
poate observa (sau confirma), cu ace
astă ocazie, că publicul preferă să 
apeleze la biroul de împrumut decît la 
biroul de informaţii.

Indicatori de cost
Indicatorii de cost au ca obiect eva

luarea mijloacelor şi compararea lor. 
Aceşti indicatori pot fi creaţi cu fiecare 
din măsurătorii definiţi în tabelul 1, glo- 
balizîndu-le (de exemplu, costul global 
al serviciului de referinţă = costuri do
cumentare = materiale = personal), sau 
limitîndu-le la unele aspecte (costuri 
materiale). Asimilată la o contabilitate 
analitică, va găsi repede limitele în ca
drul administraţiei publice.

însă aceste evoluţii reglementate fa
vorizează globalizarea bugetului şi se

Tabelul 1

adaptează la diversitatea de suport do
cumentar în domeniul lucrărilor de re
ferinţă: devine mai comodă şi mai jus
tificată modularea licenţelor de utilizare 
a CD-urilor prin reţea sau staţionar.

Buna utilizare a măsurătorilor şi indi
catorilor

Pentru ce servesc statisticile şi indi
catorii? La satisfacerea maniei gestio
narilor şi ideologiei răspund numeroşi 
specialişti. Nu vom prezenta aici cuvin
tele ironice şi amare, dar uneori justifi
cate, insensibile la o evaluare rău pre
zentată şi de aceea neînţeleasă.

în activitatea cotidiană a unei biblio
teci, responsabililor le este suficientă 
doar o observaţie empirică pentru a ve
dea cum trebuie reorganizat biroul de 
informaţii, care este suprasolicitat, sau, 
de exemplu, să fie schimbată o expo
ziţie, care devorează timpul personalului 
suprasolicitat. într-o bibliotecă, elabora
rea indicatorilor aduce la discuţii în ju
rul misiunii ei.

Compararea acestor indicatori pune 
întrebări uneori dificile: numărul de
împrumut per locuitor şi TTRPC riscă, în 
majoritatea bibliotecilor publice, să 
afişeze o preponderenţă în raport cu in
dicatorul identic pentru expoziţii realiza
te la aceeaşi bibliotecă (numărul de 
intrări în raport cu populaţia deservită).

Este necesar să renunţăm la activităţi 
care adună puţini utilizatori, dar care 
cer mobilizarea unor forţe importante 
calificate de personal? Unii specialişti, 
utilizînd puterea pe care o au, vor fa
voriza dezvoltarea misiunii de informare 
efectuată de biblioteci, alţii vor accen
tua rolul cultural al bibliotecii.

Măsurători
Fonduri

1. Documente număr
2. Abonament la ediţii periodice număr
3. Com pact disk număr

M ijloace
4. Locuri disponibile număr
5. Posturi inform atizate număr
6. Orarul numărul ore lor deschise
7. Personal profesional numărul lucrătorilor
8. Personal neprofesional număr

Costul
9. Achiziţionarea cărţilor, CD-urilor media anuală
10. Abonarea la ediţii periodice media anuală
11. Personal profesional salariu mediu anual
12. Personal neprofesional salariu mediu anual
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Activităţi
13. Lecţii de in iţiere în căutarea in form aţie i număr
14. Lecţii co lective num ăr
15. Tranzacţii de re ferin ţe  în b irou l de in form aţii şi prin te le fon num ăr
16. Tranzacţii de re ferin ţe  prin  e-m ail num ărul m esaje lor p rim ite
17. Tranzacţii de re ferin ţe  prin  poştă num ărul m esaje lor p rim ite
18. Cerinţe de in form aţii externe (îm prum ut in te rb ib lio teca r) număr

19. Acces la s ite -u l b ib lio tec ii num ărul de conexiun i

Tabelul 2

Formular de statistică Tranzacţii de referinţe
Serviciu
Data
Ora
A. Tranzacţii satisfăcute - utilizatorul a primit răspuns imediat sau pe parcursul zilei
III III III III III III III III III III III III III III______total 38__________________________
B. Tranzacţii reorientate spre alte servicii, în alte biblioteci, în alte organizaţii
III III I_____________________________ total 7___________________________
C. Tranzacţii nefinisate In timpul zilei, dar satisfăcute mai tîrziu
Jll_________________________________total 3___________________________
D. Alte tranzacţii (întrebări topografice, manipulări cu diferite aparate)
III III III III___________________________ total 13_________________________
Utilizare
1. A marca orice tranzacţie cu bară în fiecare secţie.
2. O tranzacţie de referinţă (ABC) este o întrevedere sau o cerinţă prin care utilizato

rul solicită ajutorul bibliotecarului în orice formă (prezenţă fizică, e-mail, apel telefonic) cu 
scopul de a obţine sau de interpretare a unui document primar sau secundar, sau ajuto
rul în utilizarea lui sub orice formă.

3. Cerinţele de orientare (D) (localizarea pe raft, în alt local) sau asistenţa materială în 
utilizarea calculatoarelor (tastatura, introducerea hîrtiei în imprimantă) nu sînt tranzacţii de 
referinţă.

4. Fiecare din multiplele cerinţe ale aceluiaşi utilizator sînt numărate.
5. A adăuga, pe rubrici, la sfîrşitul serviciului.

Tabelul 3
Eficacitate
Fonduri

1. Lucrări num ărul de cărţi consu lta te  co tid ian

2. ed iţii pe riod ice num ărul de pe riod ice  consu lta te  co tid ian

3. C om pact d isk tim pu l m ediu de consu lta re

Mijloace
4. Locuri d isponib ile nive lu l de ocupare

5. Posturi in form atizate nive lu l de ocupare

Utilizare
6. Consultarea docum en te lo r num erice dura ta  de ocupare  a postu rilo r in form atizate

7. Frecvenţa g lobală num ărul de in trări în sală

8.
Nivelul de sa tis facere  a tranzacţiilo r de 
re ferin ţă  în b irou l de in form aţii

num ărul de cere ri sa tis fâcu te /num âru l to ta l de cere ri 
depuse  (rub ric ile  AB+C din tabe lu l 2)

9. Tranzacţii de re ferin ţă  ven ite  prin poştă în tîrz ie rea  m edie a răspunsulu i

10. Tranzacţii de re fe rin ţă  prin  email în tîrz ie rea  m edie a răspunsulu i

11.
Cereri de tranzacţii externe (îm prum ut in 
te rb ib lio teca r)

în tîrz ie rea  m edie în livrarea docum entu lu i
v *

12. Acces din exte rio r la s ite -u l b ib lio tec ii
du ra ta  m edie  de conexiun i, num ărul pag in ilo r 
consu lta te

13.
N ivelul ind iv idual de e ficac ita te  
a personalu lu i

m edia evaluării personalu lu i de re ferin ţă

Traducere din franceză: Ludmlla PANZARU
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