
 56 

Management şi evaluare în biblioteci.  
Societatea informaŃională 

 
 

 

Evaluarea calităŃii şi performanŃei bibliotecilor digitale  

în România  
 

Dr. Agnes Erich 
Facultatea de ŞtiinŃe Umaniste, 

Universitatea Valahia din Târgovişte 
E-mail:  agnes_erich@yahoo.com 

 

Dr. Elena Tîrziman 
Catedra de ŞtiinŃele Informării şi Documentării,  

Facultatea de Litere, Universitatea din Bucureşti; 
Biblioteca NaŃională a României 
E-mail: elena.tirziman@bibnat.ro  

 

Dr. Agnes Erich este conferenŃiar în cadrul FacultăŃii de ŞtiinŃe 

Umaniste de la Universitatea Valahia din Târgovişte, precum şi Director al 

Bibliotecii UniversităŃii Valahia din Târgovişte. Predă cursuri de istoria 

scrisului, cărŃii şi tiparului, istoria literaturii române vechi, metodologia 

cercetării în ştiinŃele umaniste.  Domeniile de cercetare predilecte: carte 

veche bibliofilă, e-learning. 

 
Dr. Elena Tîrziman este conferenŃiar la Catedra de ŞtiinŃele Informării 

şi Documentării de la Facultatea de Litere, Universitatea din Bucureşti şi 

Director General al Bibliotecii NaŃionale a României. Predă cursuri de 

informatizarea bibliotecilor şi documente electronice. Domeniile sale de 

cercetare sunt: sisteme de informare şi documentare, informatizarea 

bibliotecilor, digitizerea fondurilor documentare, ştiinŃele informarii şi 

comunicării, biblioteconomia şi procesele biblioteconomice, informare şi 

documentare specializată. 
 

Rezumat 
 

Bibliotecile sunt parte integrantă a sistemului naŃional informaŃional şi 
instituŃii de importanŃă strategică care asigură accesul la orice tip de informaŃie. În 
ultimul deceniu, în România,  s-au întreprins numeroase acŃiuni şi au fost utilizate 
resurse importante pentru dezvoltarea bibliotecilor on line care pot fi accesate prin 
sisteme de Tehnologia InformaŃiei şi de TelecomunicaŃii, în special prin Internet. 
Până în prezent, proiectele precum şi alte iniŃiative de dezvoltare a bibliotecilor on 
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line – în special cele finanŃate din fonduri bugetare – nu au fost focalizate pe 
evaluarea gradului de satisfacŃie al utilizatorilor acestui tip de bibliotecă sau asupra 
modului cum îşi îndeplinesc cerinŃele de calitate la un anume nivel de performanŃă 
(eficienŃă, eficacitate şi utilizabilitate), adecvat serviciului furnizat de către 
biblioteca on line. Una dintre principalele contribuŃii ale acestei lucrări este 
identificarea relaŃiilor dintre importanŃa criteriilor de evaluare a unei biblioteci 
digitale şi cum se realizează aceasta, în România, la momentul actual.  

 
Cuvinte cheie: evaluarea bibliotecilor digitale, metode de evaluare a 
calităŃii, managementul performanŃei, indicatori de măsurare 

 
 

1. Introducere 
 

Evaluarea este acceptată ca şi concept cheie care stă la baza 
dezvoltării şi îmbunătăŃirii serviciilor de informare. Aceasta poate asigura 
furnizarea de produse şi servicii mai bune şi poate acŃiona ca o justificare a 
serviciilor existente putând în acelaşi timp conduce  la o mai bună înŃelegere 
a bibliotecii şi a sistemelor de informare. (1) 

Mediul electronic a produs  modificări şi transformări profunde ale 
societăŃii pe toate palierele sale. În aceste condiŃii, bibliotecile sunt obligate 
să răspundă la o serie de provocări legate de:  

− extinderea comunităŃii deservite  şi exigenŃe din ce în ce mai 
ridicate din partea utilizatorilor;  

− asimilarea informaticii în conŃinutul activităŃilor biblioteconomice;  
− diversificarea tipologiei documentare;  
− diversificarea tipologiei produselor şi serviciilor oferite;  
− mutarea accentului de la document spre informaŃie;   
− mutaŃii în ciclul de viaŃă al unui document (construcŃia, 

prelucrarea, comunicarea, utilizarea, arhivarea);  
− mutaŃii în conŃinutul proceselor biblioteconomice în funcŃie de 

tipologia documentară şi a produselor şi serviciilor solicitate  
(şi oferite);  

− necesitatea depăşirii barierei spaŃiu-timp în comunicarea şi 
utilizarea informaŃiei. 

IntersecŃia dintre bibliotecile digitale şi tradiŃionale oferă un teritoriu 
propice pentru adaptarea măsurilor tradiŃionale de bibliotecă pentru a putea 
fi utiliyate în mediul digital. Procesul de evaluare a bibliotecilor digitale 
derivă din procesul decizional considerat ca etapă premergătoare acŃiunii, 
când dintre mai multe căi alternative trebuie să se aleagă cea mai bună 
variantă în raport cu scopurile propuse, mijloacele disponibile şi mediul în 
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care se desfăşoară activitatea. În acest context obiectivele evaluării 
bibliotecilor digitale sunt (2):  

� identificarea zonelor de activitate care necesită schimbări  
� efectuarea unor schimbări constructive şi îmbunătăŃirea activităŃii 

bibliotecii 
�  determinarea gradului de realizare a obiectivelor bibliotecii 
� descoperirea unor tehnici de creştere a eficacităŃii  
� planificarea activităŃilor si a serviciilor  
� alocarea judicioasă a resurselor 
� argumentarea cererilor de finanŃare către organismele tutelare  
� redefinirea obiectivelor sistemului (dacă este cazul)  
� formarea unei baze de date pentru cercetări viitoare  
Managerii trebuie să evalueze calitativ şi cantitativ resursele 

gestionate, precum şi să planifice serviciile pentru a permite îmbunătăŃirea 
funcŃionalităŃii derivate din cercetare şi dezvoltare. În acest context, 
serviciile ar trebui să fie gestionate pentru a răspunde nevoilor utilizatorilor 
printr-un proces de analiză formal (3). Deci, evaluarea joacă un rol 
important în sistemele de informaŃii.  
 

2. Delimitari terminologice 
 

De-a lungul timpului bibliotecile au trecut prin diverse faze ale 
dezvoltării lor, de la biblioteca tradiŃională  la cea virtuală, în acest context 
fiind necesară o explicare a terminologiei utilizate.  Toate aceste noŃiuni au 
în vedere procesele de organizare şi utilizare a unui conŃinut informaŃional 
(existent sau nu într-o structură instituŃională) şi se întrepătrund sau se 
condiŃionează reciproc. Până la un anumit punct, putem vorbi de un conŃinut 
semantic asemănător.  

Biblioteca tradiŃională sau „clasică” este biblioteca în care 
accentul cade pe  forma tipărită (peste 85%), colecŃiile fiind constituite 
preponderent din documente pe suport de hârtie şi documente noncarte. 
InformaŃia bibliografică şi organizarea colecŃiei se regăseşte în cataloage 
clasice, pe fişe, a căror redactare respectă regulile ISBD (International 
Standard Book Description). Serviciile de diseminare a informaŃiei către 
utilizatori sunt localizate în bibliotecă şi nu utilizează, în general, 
echipamente IT. Acest tip de biblioteci nu sunt interesate în cooperare 
interbibliotecară şi nu au o strategie de folosire în comun a resurselor 
informaŃionale şi comunicaŃionale cu instituŃii similare. 

Biblioteca automatizată este  biblioteca ce deŃine un catalog on-line 
şi în care procedurile de achiziŃie şi circulaŃie se realizează în sistem automa-
tizat. Specialiştii consideră că biblioteca automatizată este biblioteca în care 
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pot fi întâlnite resurse diferite atât pe suport hârtie (documente tradiŃionale) 
cât şi resurse pe suport digital (ex. CD-ROM) şi metainformaŃii care trimit la 
medii non-digitale (ex. informaŃiile bibliografice dintr-un catalog on-line).  

Biblioteca electronică este biblioteca în care resursele informa-
Ńionale se regăsesc atât în format tradiŃional, cât şi în format electronic. În 
bibliotecile electronice colecŃia de documente accesibile în format electronic 
nu este obligatorie, această colecŃie putând să suplimenteze sau să 
completeze colecŃia de documente pe suport tradiŃional într-o anumită 
proporŃie. În schimb, serviciile de prelucrare, stocare şi regăsire a 
informaŃiei, precum şi întreaga gamă de servicii pentru utilizator – referinŃe 
online, rezervarea publicaŃiilor în vederea împrumutului, împrumut 
interbibliotecar, furnizare de documente, în general articole din publicaŃii 
seriale, de la alte biblioteci ca şi operaŃiunile de achiziŃie a publicaŃiilor – 
trebuie să fie electronice.  

Biblioteca hibridă este biblioteca în care se regăsesc atât medii 
tradiŃionale cât şi electronice, reprezentând un stadiu intermediar între 
biblioteca tradiŃională şi cea digitală. Într-o bibliotecă hibridă, sursele 
primare tipărite coexistă cu cele digitale, iar sursele digitale de 
metainformaŃii sunt folosite în paralel cu cele tipărite. Acest tip de 
bibliotecă permite accesul la distanŃă la un subset al colecŃiei digitale a 
bibliotecii (ex. colecŃii digitizate) sau la resurse digitale externe (ex. surse de 
informare disponibile în Internet). 

Biblioteca digitală pune la dispoziŃia utilizatorilor, pe lângă baze de 
date bibliografice automatizate, colecŃii al căror conŃinut este digitizat 
precum şi servicii computerizate, accesul realizându-se on line.  
Administrarea sistemului presupune pe deoparte operaŃii de digitizare a 
conŃinutului colecŃiilor iar pe de alta, operaŃiuni de catalogare, stocare, 
distribuire, protejare şi regăsire a informaŃiei.  

Biblioteca virtuală este o bibliotecă inexistentă la modul concret, 
fiind un sistem informatic care îndeplineşte funcŃiile unei biblioteci 
tradiŃionale, dar fără a se sprijini pe suportul moral şi fizic al acesteia. 
Aceasta furnizează atât resurse informaŃionale cât şi servicii legate de 
accesarea informaŃiei prin intermediul Internet-ului. Caracteristica esenŃială 
a acestui tip de bibliotecă constă în faptul că colecŃiile, bazele de date 
bibliografice şi serviciile către utilizatori transcend limitele fizice ale unei 
biblioteci tradiŃionale. 
 

3. Cercetări în domeniu pe plan naŃional şi internaŃional 
 

Specialiştii români din domeniul ŞtiinŃelor Informării au fost şi sunt 
implicaŃi în proiecte de cercetare la nivel naŃional şi internaŃional în 
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domeniul măsurării calităŃii şi evaluării sistemelor şi serviciilor de bibliotecă 
on-line. Proiectele urmăresc în principal tematica legată de noile tehnologii 
informatice, dezvoltarea de conŃinut informaŃional digital, sisteme integrate 
de baze de date, aplicarea tehnologiilor informării şi comunicării în diverse 
domenii de activitate şi nu în ultimul rând, informatizarea bibliotecilor, 
realizarea catalogului naŃional colectiv, fluidizarea circulaŃiei informaŃiei şi 
documentelor. Prin intermediul acestora s-a căutat să se asigure utilizarea 
celor mai bune practici şi susŃinerea acestora prin metode viabile şi adecvate 
care să conducă la creşterea performanŃelor sistemelor şi serviciilor oferite 
de către o bibliotecă digitală.  

Unul dintre proiectele de cercetare care a avut ca temă evaluarea 
activităŃii de bibliotecă a fost PROBIP (PerformanŃe Româneşti în 
Bibliotecile Publice), proiect care a avut drept scop eficientizarea 
activităŃilor legate de bibliotecă. Rezultatele acestuia au constat în: 

− conceperea şi generalizarea unui nou mod de raportare statistică 
în bibliotecile publice din România; 

− stabilirea categoriilor de date şi informaŃii statistice care trebuie 
colectate de biblioteci; 

− crearea unor instrumente specifice de lucru; 
− implementarea indicatorilor de performanŃă ca instrumente 

manageriale de evaluare a activităŃii de bibliotecă; 
− propunerea unor standarde naŃionale pentru indicatorii de resurse 
şi recomandarea acestor standarde pentru a fi incluse în Legea 
Bibliotecilor; 

− adoptarea terminologiei propuse de ISO 2789 pentru Statistica de 
bibliotecă şi ISO 11610 pentru Indicatori de performanŃă şi 
generalizarea utilizării ei în mediul bibliotecar; 

− utilizarea indicatorilor de performanŃă în evaluarea activităŃii de 
bibliotecă, în solicitarea resurselor de bibliotecă, în comparaŃii 
interne şi externe, în luarea deciziilor manageriale, în 
planificarea activităŃii. 

Pe plan internaŃional au fost realizate proiecte de cercetare care au 
contribuit la definirea indicatorilor de performanŃă şi/sau de calitate pentru 
diferite categorii de biblioteci (tradiŃionale, electronice, hibride, digitale), la 
specificarea procesului de evaluare a unei biblioteci şi la dezvoltarea 
instrumentelor pentru managementul bibliotecilor. Se pot menŃiona 
următoarele: EQLIPSE, LibQUAL+™ , MIEL2, MINSTREL, DECIMAL, 
DECIDE, CAMILE, EQUINOX, eVALUEd, DELOS, LibEcon, E-Metrics, 
MINES, ş.a. (4) 
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Pentru a exemplifica doar cu unul dintre ele amintim că scopul 
proiectului EQLIPSE (Evaluation and Quality in Library Performance: 
System for Europe) a fost să descrie, să dezvolte şi să valideze un sistem 
deschis bazat pe tehnologia informaŃiei pentru a sprijini managementul 
calităŃii şi măsurarea performanŃei în bibliotecile de toate tipurile. 
Obiectivele propuse de a fi atinse s-au rezumat la:  

− cercetarea stadiului în care se găsesc sistemele corespunzătoare 
de management al calităŃii şi de măsurare a performanŃei şi 
aplicarea lor reală şi potenŃială în biblioteci plecând de la studiile 
recente în domeniu, propriile experienŃe ale participanŃilor; 

− specificarea unei metodologii care să fie conformă cu 
standardele internaŃionale relevante inclusiv ISO 9000 şi ISO 
11620 şi care ar include rezultatele cercetărilor, ar oferi 
îndrumări detaliate asupra colectării datelor, managementului 
sistemelor şi altor aspecte relevante; 

− oferirea unui sistem prototip cu instrumente corespunzătoare de 
management al calităŃii şi măsurare a performanŃei care să poată 
fi integrate într-un sistem deschis IT de bibliotecă bazat pe o 
arhitectură client-server. 

Prototipul EQLIPSE a fost dezvoltat timp de 12 luni şi a fost iniŃial 
testat şi evaluat în două biblioteci ale consorŃiului, University of Central 
Lancashire şi Dublin City University.  
 

4.  Concepte şi criterii privind  evaluarea bibliotecilor 

digitale, parte integrantă a managementului informaŃiilor 
 

Procesul de  evaluare a condus la o serie de întrebări legate de ce se 
are în vedere: conceptul, contextul şi criteriile care ar trebui aplicate ca parte 
integrantă a managementului informaŃiilor. Astfel, conceptul de evaluat se 
referă la elementul care face obiectul evaluării şi care poate fi: o bibliotecă 
digitală ca entitate sau un proces specific aparŃinând bibliotecii digitale. 
Primul tip de concept include la rândul său trei tipuri de entităŃi: 

− anumită bibliotecă digitală  
− părŃi sau elemente ale unei biblioteci digitale operaŃionale 
− mai multe biblioteci digitale  
În ceea ce priveşte evaluarea unui proces, acesta este mai dificil de 

generalizat deoarece se poate referi la: 
− reprezentări utilizate în bibliotecile digitale (reprezentări bazate 

pe context pentru literatura medicală  etc.); 
− instrumente diferite (evaluarea unor categorii de link-uri, metode 

de regăsire a imaginilor, căutarea de imagini video digitale etc.); 
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− servicii oferite de bibliotecile digitale (serviciul de referinŃe 
digitale); 

− comportamentul utilizatorilor în legătură cu bibliotecile digitale 
sau cu serviciile furnizate de acestea (preferinŃele utilizatorilor în 
căutarea bazelor de date de tip full text etc.). 

Alte nelămuriri sunt legate de context prin care se înŃelege cadrul 
general de evaluare inclusiv abordarea, orientarea, nivelul şi obiectivele. 
Nici o evaluare nu poate cuprinde toate aceste aspecte şi de aceea au fost 
folosite abordări diferite în funcŃie de obiectivele evaluărilor: 

− abordarea orientată pe sisteme: implică studii referitoare la 
performanŃă, la eficacitatea şi / sau eficienŃa unor componente 
tehnologice etc. 

− abordarea orientată pe componenta umană: implică studierea 
comportamentului pentru a oferi informaŃiile necesare precum 
căutarea şi regăsirea informaŃiilor sau performanŃa în 
îndeplinirea sarcinilor primite, fie predeterminate fie observate în 
cadrul natural etc. 

− abordarea orientată pe utilizabilitate: implică evaluarea de către 
utilizatori a unor caracteristici în special referitoare la portaluri 

− abordarea etnografică: implică studiul modurilor de viaŃă, al 
culturii şi obiceiurilor în mediul bibliotecilor digitale. De 
asemenea, implică studierea impactului bibliotecilor digitale 
asupra unei anumite comunităŃi. 

− abordarea antropologică: implică studiul utilizatorilor vizaŃi sau a 
comunităŃilor şi a culturii lor în relaŃia cu o anumită bibliotecă 
digitală. 

− abordarea socială: implică evaluarea comunităŃilor de utilizatori 
în cadrul social al unei biblioteci. 

− abordarea economică: implică studiul costurilor, beneficiilor, 
valorilor economice şi a impactului. 

Criteriile care trebuie aplicate în procesul de evaluare se referă la 
standardele alese pentru a aprecia entităŃile de evaluat şi sunt folosite pentru 
a dezvolta măsuri. Până în momentul de faŃă nu s-au dezvoltat criterii de 
evaluare pentru bibliotecile digitale. De aceea evaluatorii au ales propriile 
lor criterii pe parcurs, cele mai folosite fiind următoarele: 

− Utilizabilitatea – un criteriu des folosit în evaluarea bibliotecilor 
digitale, dar pentru care nu există o definiŃie unitară referitoare la 
gradul lui de acoperire în contextul bibliotecii digitale. ISO 
9241–11:1998 CerinŃe ergonomice pentru activitatea de birou cu 
terminale de afişaj vizual (VDTs). Partea 11: Ghid pentru 
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utiliyabilitate, defineşte utilizabilitatea ca fiind „măsura în care un 
produs poate fi folosit de către utilizatori specifici pentru atingerea 
obiectivelor stabilite cu eficienŃă, eficacitate şi satisfacŃie într-un 
context specificat de utilizare ". În acest context, proiectarea 
bibliotecilor digitale afectează modul în care utilizatorii 
interacŃionează cu acestea, disponibilitatea sau indisponibilitatea 
sau realele caracteristici de design sugerează sau  ghidează 
utilizatorii cum să le folosească. Evaluările criteriilor de evaluare  
a bibliotecilor digitale  generează cele mai importante informaŃii 
pentru utilizatori. Ceea ce trebuie urmărit din acest punct de 
vedere ar fi: ConŃinutul (unui portal sau site) – accesibilitate, 
disponibilitate, claritate, complexitate, înŃelegere, adecvare, 
acoperire, calitate, acurateŃe, validitate, fiabilitate, autoritate; 
Procesul – îndeplinirea unor activităŃi precum căutarea, navigarea, 
regăsirea, evaluarea sau obŃinerea unor resurse, convenienŃă, 
uşurinŃa utilizării,  îndeplinirea sarcinilor, dificultatea interpretării, 
siguranŃa rezultatelor, rata erorilor; Formatul – atractivitate, 
eforturi susŃinute, consistenŃă, reprezentarea nivelurilor, 
comunicativitatea mesajelor; Evaluare generală – satisfacŃie, 
succes, relevanŃă, utilitatea rezultatelor, impact, valoare, calitatea 
experienŃei, bariere, preferinŃe, învăŃare. 

− Caracteristicile sistemelor (datorită faptului că bibliotecile 
digitale reprezintă sisteme, au fost folosite multe criterii de 
evaluare utilizate pentru sistemele tradiŃionale): PerformanŃa 
tehnologiei – timpul de răspuns, timpul de procesare, viteza, 
capacitatea, încărcarea; PerformanŃa proceselor / algoritmilor: 
relevanŃa rezultatelor obŃinute, similaritatea, funcŃionalitatea, 
flexibilitatea, comparaŃia cu performanŃa umană, rata erorilor, 
optimizare, decizii logice, timpul de regăsire etc.; Sistemul 
general: mentenanŃa, posibilitatea de a măsura, interoperabi-
litatea, capacitatea de partajare, costuri. 

− Utilizarea: este un criteriu care implică studii privind utilizarea 
şabloanelor, utilizarea materialelor, statistici de utilizare etc. 

 
5.  Procesul de evaluare a bibliotecilor digitale 
 

După cum observăm procesul de evaluare a bibliotecilor generează 
date şi informaŃii referitoare la multiple aspecte precum resursele, 
activităŃile, serviciile, colecŃiile, bugetul unei biblioteci. Concluziile 
rezultate nu au valoare decât într-o viziune integrativă, deci se poate afirma 
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că evaluarea este o formă complexă de cunoaştere a întregii realităŃi 
organizaŃionale. De aceea în măsurarea performanŃei este necesar a se lua în 
considerare următoarele aspecte:  nivelul la care se efectuează măsurarea; 
resursele necesare îndeplinirii unei activităŃi, serviciu, funcŃii ; rezultatele 
directe ale utilizării resurselor, măsurate din punct de vedere al continuităŃii 
sau/şi al atributelor lor (calitate, disponibilitate, accesibilitate, promptitudine 
etc.); efectul output-ului văzut din perspectiva utilizatorilor; satisfacŃia 
utilizatorilor şi  gradul de utilizare a serviciilor şi produselor; modul şi 
măsura în care resursele, activităŃile, serviciile afectează comunitatea 
utilizatorilor (5). 

Schimbările intervenite in mediul economic si tehnologic actual au 
impus utilizarea unui instrument managerial care să ofere, ciclic, o imagine 
cât mai obiectivă asupra activităŃii organizaŃiilor de orice tip, inclusiv non-
profit. În cazul bibliotecilor, factorii care au generat aceasta necesitate au 
fost multipli: restricŃiile bugetare; costurile din ce in ce mai mari ale 
documentelor; explozia volumului de informaŃie publicata; creşterea 
complexităŃii serviciilor de biblioteca; utilizarea crescânda a noilor 
tehnologii. Bibliotecile devin astfel din ce in ce mai mari si mai complexe, 
ceea ce determină nevoia de date obiective, standardizate pentru 
fundamentarea deciziilor manageriale. (6) 

Evaluarea derivă astfel din procesul decizional considerat ca etapă 
premergătoare acŃiunii, când dintre mai multe căi alternative trebuie să se 
aleagă cea mai buna variantă în raport cu scopurile propuse, mijloacele 
disponibile şi mediul în care se desfăşoară activitatea. În acest context 
obiectivele sunt:  

− identificarea zonelor de activitate care necesită schimbări 
− efectuarea unor schimbări constructive şi îmbunătăŃirea 

activităŃii bibliotecii  
− determinarea gradului de realizare a obiectivelor  
− stabilirea cauzelor unor eşecuri  
− descoperirea unor tehnici de creştere a eficacităŃii  
− planificarea activităŃilor şi a serviciilor  
− argumentarea cererilor de finanŃare către organismele tutelare  
− redefinirea obiectivelor sistemului (daca este cazul)  
− formarea unei baze pentru cercetări viitoare 

 
6. CerinŃe privind sistemul de evaluare a bibliotecilor digitale  
 

Stabilirea unor  cerinŃe privind un sistem  de evaluare a bibliotecilor 
digitale trebuie să fie foarte clar, găsindu-se răspunsuri la următoarele 
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întrebări: când poate începe evaluarea unei biblioteci digitale, când se 
finalizează, care sunt limitele evaluării, ce include evaluarea sau ce exclude 
aceasta. În acest context, evaluarea înseamnă stabilirea performanŃei 
funcŃionării unui sistem în relaŃie cu câteva obiective, iar evaluarea se face 
pentru a se găsi răspunsuri legate de (7): 

− eficacitate: Cât de bine funcŃionează sistemul în conformitate cu 
obiectivele pentru care a fost creat? 

− eficienŃă:  La ce preŃ (costurile pot fi financiare sau pot implica 
timp sau efort)?  

− combinaŃie a acestor două (raportul cost-eficienŃă) 
După cum am văzut mai sus bibliotecile digitale sunt legate până la un 

punct de bibliotecile tradiŃionale, prin faptul că au aceleaşi funcŃii şi evaluarea 
acestora este similară până la un anumit punct. Însă ceea ce Ńine de distribuŃia 
informaŃiei şi accesul la aceasta, accentul se mută în cazul bibliotecilor 
digitale pe tehnologia informatică, şi trebuie avute în vedere noi abordări 
legate de resursele electronice de date digitale, în orice mediu; de capacităŃile 
tehnice pentru crearea, căutarea şi utilizarea informaŃiilor; modalităŃi de  
selecŃie şi regăsire a informaŃiilor în raport cu cerinŃele utilizatorilor; personal 
profesionist; colecŃie de resurse digitale; disponibilitate pentru o comunitate 
distinctă; securitate, politici, aspecte legale, licenŃe; costuri; integrare, 
cooperare cu alte biblioteci sau servicii; management. 

O evaluare a unei biblioteci digitale, fie în cercetare sau în practică, 
poate face o selecŃie din aceste elemente, specificându-se clar ce elemente 
sunt evaluate, ce este inclus şi ce este exclus. Astfel, nu putem vorbi în 
prezent despre o evaluare a unei biblioteci digitale, ci despre evaluarea unor 
elemente din construcŃia sa.  

 
7.  Definirea indicatorilor  
 

Evaluarea performanŃelor unei biblioteci digitale reprezintă o funcŃie 
principală a procesului decizional şi presupune definirea unui sistem de 
indicatori de performanŃă pentru analiza intrărilor şi ieşirilor sistemului, 
sistem fără de care nu se poate aborda managementul informaŃiei. Pe de altă 
parte, definirea mulŃimilor indicatorilor de performanŃă ai activităŃilor, 
constituie o etapa importantă în cuantificarea calităŃii activităŃii sistemului  
analizat si presupune definirea criteriilor de apreciere si a referenŃialului 
obligatoriu din punct de vedere al condiŃiilor şi a factorilor de influenta ai 
calităŃii informaŃiei digitale. 

Definirea indicatorilor de performanŃă pentru biblioteca digitală 
evidenŃiază următoarele aspecte cantitative şi calitative: satisfacŃia 
utilizatorului; eficienŃa economică, respectiv folosirea resurselor în mod 
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raŃional; numărul de utilizatori reali, în raport cu numărul de utilizatori 
potenŃiali; nivelul de acceptare de către utilizatori a serviciilor oferite; viteza 
de reacŃie a sistemului în punerea la dispoziŃie a informaŃiilor legate de 
produsele şi serviciile oferite de către biblioteca digitală; efectivitatea; 
încadrarea valorilor timpilor de aşteptare în zona valorilor utile din punct de 
vedere al utilizatorului; gradul de acurateŃe a produselor şi serviciilor oferite; 
nivelul de exactitate; nivelul costurilor efective pentru realizarea obiectivelor 
propuse (cost/pachet, servicii); productivitatea la nivel de operator. 

Sistemul de indicatori poate varia de la un tip la altul de structura 
dar, întotdeauna, defineşte relaŃia dintre resursele care intră în bibliotecă 
(input-urile) şi ceea ce biblioteca realizează folosind aceste resurse 
(output-urile).         

Referitor la calitate trebuie menŃionat că aceasta nu este un indicator 
de performanŃă sau o proprietate suplimentară care se adaugă, ci aparŃine 
intrinsec ansamblului ca o rezultantă a proprietăŃilor componentelor soluŃiei 
de bază. Alocarea optimă a tuturor categoriilor de resurse (umane, tehnice, 
financiare), în funcŃie atât de necesităŃile bibliotecii,  cât şi de posibilităŃile 
societăŃii la acel moment impune cuantificarea calităŃii activităŃilor 
bibliotecilor digitale la nivel de sistem. (8) 

La nivel internaŃional s-au depus eforturi în vederea dezvoltării 
standardelor care să definească indicatorii pentru serviciile bazate pe 
folosirea tehnologiilor informaŃionale oferite de către biblioteci precum:  

� ISO/AWI TR 19934 – Information and documentation – Statistics 
for the use of electronic library services 

� ISO TR 20983: 2003 – Information and documentation –
Performance indicators for electronic library services. Scopul 
acestui standard  este de a disemina cunoştinŃele referitoare la 
practica evaluării serviciilor electronice furnizate de biblioteci. 
Pentru indicatorii specifici serviciilor electronice de bibliotecă se 
caută identificarea unor analogii cu indicatorii serviciilor din 
bibliotecile tradiŃionale. 

� ANSI/NISO Z39. 7: 2004 – Information Services and Use: Metrics 
& statistics for libraries and information providers. Acest standard 
este destinat în primul rând managerilor de bibliotecă şi acelora 
care colectează date din biblioteci.   

La nivel naŃional, în prezent există mai multe probleme legate de  
acest domeniu care urmează a fi rezolvate. Astfel, pentru a avea impactul 
maxim, standardele trebuie să fie înŃelese şi aplicate la nivel naŃional. Însă 
există şi unele piedici: costul colectării datelor şi a analizei lor e mai mare 
decât unele instituŃii îşi pot permite; temele sunt considerate „dificile” şi nu 
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sunt suficient înŃelese; experienŃele avansate circulă încet (între Ńări şi între 
sectoare sau domenii); activitatea de măsurare a indicatorilor în mediul 
electronic este dificilă, cu toate că aceasta va fi cheia absolută în folosirea 
statisticii şi a indicatorilor de performanŃă în viitor; structurile care au 
menirea să rezolve aceste probleme sunt slabe la nivel naŃional (9). 

Standardele  vor  continua să se consolideze în domeniul legat de 
ştiinŃele informării, ca de exemplu tehnologia RFID, care a fost rapid 
adoptată de către biblioteci. Astfel, se vor dezvolta tot mai multe standarde 
referitoare la schimbul de informaŃii odată cu apariŃia noilor metode de a 
opera cu tehnologia Web 2.0. Dar suntem mai puŃin siguri că aceste 
standarde vor fi adoptate la nivel global, deoarece ambianŃele de bibliotecă 
variază atât de mult. Oricum, va exista un interes tot mai crescând referitor 
la acest aspect deoarece managerii vor trebui să se sprijine în activitatea lor 
pe evidenŃe în luarea deciziilor. (10) 

 
8.  Abordări integrate de evaluare a bibliotecilor  
 

Din ce în ce mai mult, în ultimul timp s-a constatat orientarea 
bibliotecilor către integrarea metodelor de măsurare a performanŃelor cu 
metodele de management al calităŃii, aplicabil şi managementului 
informaŃional. Aplicarea în biblioteci a abordărilor şi instrumentelor de 
măsurare a performanŃelor şi de management al calităŃii are în mod clar 
multe avantaje. Lucrările de specialitate în domeniu prezintă diverse 
abordări integrate ce pot fi aplicate în managementul bibliotecilor. Pentru 
scopul şi obiectivele lucrării am selectat abordarea Balanced Scorecard, 
prezentată în continuare. La începutul anilor ’90, Robert S. Kaplan şi David 
P. Norton  au propus în cadrul unui proiect de cercetare un nou instrument 
de management strategic, denumit Balanced Scorecard (BSC), experimentat 
în 12 organizaŃii din diferite sectoare de activitate. Dezvoltat iniŃial pentru 
organizaŃii bazate pe profit, BSC a fost adaptat cu succes de numeroase 
organizaŃii guvernamentale şi non-profit din întreaga lume. BSC se bazează 
pe un număr redus de indicatori cheie care permit: 

− elaborarea strategiei organizaŃiei orientate pe satisfacerea 
continuă a aşteptărilor clienŃilor şi pe crearea continuă de valoare 
pe baza activelor intangibile ale organizaŃiei (know-how, 
cunoştinŃe, experienŃă, brand etc.); 

− traducerea (translatarea) strategiei în acŃiuni operaŃionale concrete şi 
coerente prin asigurarea urmăririi implementării  acestei strategii. 

FuncŃionalitatea BSC rezultă din interacŃiunea componentelor sale: 
Perspectivele (modalităŃile prin care se descriu strategia şi managementul 
performanŃelor organizaŃiei); Obiectivele (rezultatele dorite); Măsurile 
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(metricile sau indicatorii): declaraŃii cuantificabile referitoare la 
performanŃele organizaŃiei; Ńintele (nivelurile de performanŃă aşteptate; 
valorile planificate ale măsurilor astfel încât să poată fi evaluat progresul 
spre atingerea obiectivelor); IniŃiativele (procesele sau activităŃile de 
schimbare a unei situaŃii în scopul realizării unuia sau mai multor obiective).  

Astfel, BSC poate fi descris ca un set de măsuri cuantificabile, 
selectate cu grijă, derivate din strategia organizaŃiei. Aceste măsuri 
reprezintă un instrument de utilizat de către manageri pentru a comunica 
salariaŃilor şi co-interesaŃilor externi (stakeholder) rezultatele şi indicatorii 
esenŃiali ai performanŃei prin care organizaŃia îşi realizează misiunea şi 
obiectivele strategice. (11) 

La nivelul unei biblioteci digitale BSC este utilizat pentru 
managementul strategic şi îmbunătăŃirea performanŃelor acesteia, precum şi 
comunicarea valorii oferite comunităŃii şi principalilor co-interesaŃi externi. 
Strategiile preconizate translatează ce vor clienŃii în ce trebuie să livreze 
bibliotecile având în vedere: inovarea proceselor, introducerea de servicii 
noi şi/sau introducerea de noi căi de livrare servicii. 

 
9. Concluzii 
 

În decursul ultimilor ani bibliotecile digitale au cunoscut o 
dezvoltare importantă datorită utilizării sistemelor de tehnologia informaŃiei 
şi comunicaŃiilor, procesul evaluării devenind indispensabil deoarece 
generează date şi informaŃii referitoare la multiple aspecte precum resursele, 
activităŃile, serviciile, colecŃiile sau bugetul acestora. (12) 

Concluziile rezultate nu au valoare decât într-o viziune integrativă, 
deci se poate afirma că evaluarea este o formă complexă de cunoaştere a 
întregii realităŃi organizaŃionale. Prin crearea unei “culturi a evaluării” se 
asigură că biblioteca, precum şi serviciile de bibliotecă  sunt evaluate în mod 
continuu pentru a permite înŃelegerea clară a deficienŃelor în furnizarea 
acestora şi a deschide calea unor posibile îmbunătăŃiri. Rezumativ, obiectivele 
unei astfel de  abordări ar fi să permită unui manager de bibliotecă să evalueze 
rapid şi uşor calitatea serviciului furnizat în diferite zone funcŃionale, pe 
parcursul unor diferite perioade de timp, prin monitorizarea indicatorilor de 
performanŃă cantitativă şi a obiectivelor; să permită ca datele pe care aceste 
măsurători cantitative se bazează să fie cu uşurinŃă introduse şi încărcate în 
sistem; să permită ca date relevante să fie obŃinute din sisteme externe atât 
prin legături de reŃea client-server cât şi prin mijloace digitale; să permită ca 
documentele şi procedurile de management al calităŃii să fie create, 
modificate, aprobate şi difuzate; să permită ca legăturile utile să fie stabilite 
între asemenea documente;  să creeze o cultură a excelenŃei în oferirea de 
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servicii de bibliotecă; să ajute bibliotecile să înŃeleagă mai bine percepŃiile 
utilizatorilor privind calitatea serviciilor de bibliotecă; să colecteze şi să 
interpreteze sistematic feedback-ul bibliotecă – utilizator; să ofere 
bibliotecilor informaŃii privind evaluări realizate în instituŃii de acelaşi tip, în 
scopul realizării de comparaŃii; să identifice cele mai bune practici în 
serviciile de bibliotecă; să dezvolte competenŃele analitice ale angajaŃilor 
pentru a interpreta şi a acŃiona asupra datelor.(13) 

Evaluarea serviciilor bibliotecii digitale joacă un rol important  în 
sprijinirea managementului informaŃiei, în dezvoltarea serviciilor, în 
raportare, în marketing si promovare. De asemenea, aceasta poate 
demonstra valoarea serviciilor bibliotecii digitale şi contribuŃia lor la 
atingerea  obiectivelor instituŃionale. (14) 

Una dintre principalele contribuŃii ale acestei lucrări este 
identificarea de relaŃii între importanŃa criteriilor de evaluare a bibliotecilor 
digitale  şi evaluarea actuală a bibliotecilor digitale în  România. Această 
lucrarea îşi propune să demonstreze rolurile potenŃiale ale strategiilor 
multiple de evaluare în dezvoltarea şi perfecŃionarea bibliotecilor digitale; 
detaliază metodologii care pun accentul pe modul în care serviciile satisfac 
nevoile utilizatorilor şi încurajează discuŃiile viitoare privind utilizarea  
acestor abordări de evaluare a acestor biblioteci. 
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