Management si evaluare in biblioteci.
Societatea informationala

Evaluarea calititii si performantei bibliotecilor digitale
in Romdnia

Dr. Agnes Erich
Facultatea de Stiinte Umaniste,
Universitatea Valahia din Targoviste
E-mail: agnes_erich@yahoo.com

Dr. Elena Tirziman
Catedra de Stiintele Informarii si Documentarii,
Facultatea de Litere, Universitatea din Bucuresti;
Biblioteca Nationala a Romaniei
E-mail: elena.tirziman @bibnat.ro

Dr. Agnes Erich este conferentiar in cadrul Facultatii de Stiinte
Umaniste de la Universitatea Valahia din Tdrgoviste, precum §i Director al
Bibliotecii Universitatii Valahia din Tdrgoviste. Preda cursuri de istoria
scrisului, cartii si tiparului, istoria literaturii romdne vechi, metodologia
cercetarii in stiintele umaniste. Domeniile de cercetare predilecte: carte
veche bibliofila, e-learning.

Dr. Elena Tirziman este conferentiar la Catedra de Stiintele Informarii
si Documentdarii de la Facultatea de Litere, Universitatea din Bucuresti si
Director General al Bibliotecii Nationale a Romdniei. Preda cursuri de
informatizarea bibliotecilor si documente electronice. Domeniile sale de
cercetare sunt: sisteme de informare si documentare, informatizarea
bibliotecilor, digitizerea fondurilor documentare, stiintele informarii si
comunicarii, biblioteconomia si procesele biblioteconomice, informare gi
documentare specializatd.

Rezumat

Bibliotecile sunt parte integrantd a sistemului national informational si
institutii de importanta strategica care asigurd accesul la orice tip de informatie. In
ultimul deceniu, in Romania, s-au Intreprins numeroase actiuni si au fost utilizate
resurse importante pentru dezvoltarea bibliotecilor on line care pot fi accesate prin
sisteme de Tehnologia Informatiei si de Telecomunicatii, in special prin Internet.
Pana 1n prezent, proiectele precum si alte initiative de dezvoltare a bibliotecilor on
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line — in special cele finantate din fonduri bugetare — nu au fost focalizate pe
evaluarea gradului de satisfactie al utilizatorilor acestui tip de biblioteca sau asupra
modului cum 1si indeplinesc cerintele de calitate la un anume nivel de performanta
(eficienta, eficacitate si utilizabilitate), adecvat serviciului furnizat de catre
biblioteca on line. Una dintre principalele contributii ale acestei lucrdri este
identificarea relatiilor dintre importanta criteriilor de evaluare a unei biblioteci
digitale si cum se realizeaza aceasta, In Romania, la momentul actual.

Cuvinte cheie: evaluarea bibliotecilor digitale, metode de evaluare a
calitatii, managementul performantei, indicatori de masurare

1. Introducere

Evaluarea este acceptatd ca si concept cheie care std la baza
dezvoltarii si imbunatatirii serviciilor de informare. Aceasta poate asigura
furnizarea de produse si servicii mai bune si poate actiona ca o justificare a
serviciilor existente putand 1n acelasi timp conduce la o mai buna intelegere
a bibliotecii si a sistemelor de informare. (1)

Mediul electronic a produs modificari si transformari profunde ale
societdtii pe toate palierele sale. In aceste conditii, bibliotecile sunt obligate
sd raspunda la o serie de provocari legate de:

— extinderea comunitatii deservite si exigente din ce In ce mai

ridicate din partea utilizatorilor;

— asimilarea informaticii 1n continutul activitdtilor biblioteconomice;

— diversificarea tipologiei documentare;

— diversificarea tipologiei produselor si serviciilor oferite;

— mutarea accentului de la document spre informatie;

— mutatii in ciclul de viatd al unui document (constructia,

prelucrarea, comunicarea, utilizarea, arhivarea);

— mutatii in continutul proceselor biblioteconomice in functie de

tipologia documentard si a produselor si serviciilor solicitate
(si oferite);

— necesitatea depdsirii barierei spatiu-timp In comunicarea s§i

utilizarea informatiei.

Intersectia dintre bibliotecile digitale si traditionale ofera un teritoriu
propice pentru adaptarea masurilor traditionale de bibliotecd pentru a putea
fi utiliyate in mediul digital. Procesul de evaluare a bibliotecilor digitale
deriva din procesul decizional considerat ca etapd premergatoare actiunii,
cand dintre mai multe cdi alternative trebuie sd se aleagd cea mai buna
variantd in raport cu scopurile propuse, mijloacele disponibile si mediul in
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care se desfisoard activitatea. In acest context obiectivele evaludrii
bibliotecilor digitale sunt (2):

= identificarea zonelor de activitate care necesitd schimbari

= efectuarea unor schimbdri constructive $i imbunatatirea activitatii

bibliotecii

= determinarea gradului de realizare a obiectivelor bibliotecii

= descoperirea unor tehnici de crestere a eficacitatii

= planificarea activitdtilor si a serviciilor

= alocarea judicioasd a resurselor

= argumentarea cererilor de finantare catre organismele tutelare

= redefinirea obiectivelor sistemului (daca este cazul)

= formarea unei baze de date pentru cercetari viitoare

Managerii trebuie sd evalueze calitativ §i cantitativ resursele
gestionate, precum si sd planifice serviciile pentru a permite Tmbunatatirea
functionalititii derivate din cercetare si dezvoltare. In acest context,
serviciile ar trebui sa fie gestionate pentru a raspunde nevoilor utilizatorilor
printr-un proces de analizd formal (3). Deci, evaluarea joacd un rol
important In sistemele de informatii.

2. Delimitari terminologice

De-a lungul timpului bibliotecile au trecut prin diverse faze ale
dezvoltarii lor, de la biblioteca traditionald la cea virtuald, in acest context
fiind necesard o explicare a terminologiei utilizate. Toate aceste notiuni au
in vedere procesele de organizare si utilizare a unui continut informational
(existent sau nu intr-o structurd institutionald) si se intrepatrund sau se
conditioneaza reciproc. Pana la un anumit punct, putem vorbi de un continut
semantic asemanator.

Biblioteca traditionald sau ,,clasicd” este biblioteca in care
accentul cade pe forma tipdritd (peste 85%), colectiile fiind constituite
preponderent din documente pe suport de hartie si documente noncarte.
Informatia bibliograficd si organizarea colectiei se regdseste in cataloage
clasice, pe fise, a cdror redactare respectd regulile ISBD (International
Standard Book Description). Serviciile de diseminare a informatiei catre
utilizatori sunt localizate 1n biblioteca si nu utilizeazd, in general,
echipamente IT. Acest tip de biblioteci nu sunt interesate in cooperare
interbibliotecard §i nu au o strategie de folosire in comun a resurselor
informationale $i comunicationale cu institutii similare.

Biblioteca automatizati este biblioteca ce detine un catalog on-line
si In care procedurile de achizitie si circulatie se realizeaza in sistem automa-
tizat. Specialistii considera cd biblioteca automatizatd este biblioteca in care
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pot fi Intilnite resurse diferite atdt pe suport hartie (documente traditionale)
cat si resurse pe suport digital (ex. CD-ROM) si metainformatii care trimit la
medii non-digitale (ex. informatiile bibliografice dintr-un catalog on-line).

Biblioteca electronica este biblioteca In care resursele informa-
tionale se regdsesc atit in format traditional, cat si in format electronic. in
bibliotecile electronice colectia de documente accesibile in format electronic
nu este obligatorie, aceastd colectie putdnd sd suplimenteze sau sa
completeze colectia de documente pe suport traditional intr-o anumita
proportie. In schimb, serviciile de prelucrare, stocare si regisire a
informatiei, precum si Intreaga gama de servicii pentru utilizator — referinte
online, rezervarea publicatiilor in vederea Tmprumutului, Imprumut
interbibliotecar, furnizare de documente, Tn general articole din publicatii
seriale, de la alte biblioteci ca si operatiunile de achizitie a publicatiilor —
trebuie sa fie electronice.

Biblioteca hibrida este biblioteca in care se regdsesc atat medii
traditionale cat si electronice, reprezentand un stadiu intermediar intre
biblioteca traditionala si cea digitala. Intr-o biblioteca hibrida, sursele
primare tipdrite coexistd cu cele digitale, iar sursele digitale de
metainformatii sunt folosite Tn paralel cu cele tiparite. Acest tip de
bibliotecd permite accesul la distantd la un subset al colectiei digitale a
bibliotecii (ex. colectii digitizate) sau la resurse digitale externe (ex. surse de
informare disponibile in Internet).

Biblioteca digitala pune la dispozitia utilizatorilor, pe langa baze de
date bibliografice automatizate, colectii al caror continut este digitizat
precum §i servicii computerizate, accesul realizdndu-se on line.
Administrarea sistemului presupune pe deoparte operatii de digitizare a
continutului colectiilor iar pe de alta, operatiuni de catalogare, stocare,
distribuire, protejare si regdsire a informatiei.

Biblioteca virtuala este o biblioteca inexistentd la modul concret,
fiind un sistem informatic care indeplineste functiile unei biblioteci
traditionale, dar fard a se sprijini pe suportul moral si fizic al acesteia.
Aceasta furnizeazd atit resurse informationale cat si servicii legate de
accesarea informatiei prin intermediul Internet-ului. Caracteristica esentiald
a acestui tip de biblioteca constd in faptul cd colectiile, bazele de date
bibliografice si serviciile catre utilizatori transcend limitele fizice ale unei
biblioteci traditionale.

3. Cercetiri in domeniu pe plan national si international

Specialistii roméni din domeniul Stiintelor Informarii au fost si sunt
implicati in proiecte de cercetare la nivel national si international in
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domeniul masurarii calitatii $i evaludrii sistemelor i serviciilor de biblioteca
on-line. Proiectele urméresc in principal tematica legatd de noile tehnologii
informatice, dezvoltarea de continut informational digital, sisteme integrate
de baze de date, aplicarea tehnologiilor informdrii §i comunicarii in diverse
domenii de activitate si nu In ultimul rand, informatizarea bibliotecilor,
realizarea catalogului national colectiv, fluidizarea circulatiei informatiei si
documentelor. Prin intermediul acestora s-a cdutat sd se asigure utilizarea
celor mai bune practici si sustinerea acestora prin metode viabile si adecvate
care sa conducd la cresterea performantelor sistemelor si serviciilor oferite
de catre o biblioteca digitala.

Unul dintre proiectele de cercetare care a avut ca temd evaluarea
activitatii de bibliotecd a fost PROBIP (Performante Romanesti in
Bibliotecile Publice), proiect care a avut drept scop eficientizarea
activitdtilor legate de biblioteca. Rezultatele acestuia au constat In:

— conceperea §i generalizarea unui nou mod de raportare statistica

in bibliotecile publice din Romania;

— stabilirea categoriilor de date si informatii statistice care trebuie
colectate de biblioteci;

— crearea unor instrumente specifice de lucru;

— implementarea indicatorilor de performantd ca instrumente
manageriale de evaluare a activitdtii de bibliotecd;

— propunerea unor standarde nationale pentru indicatorii de resurse
si recomandarea acestor standarde pentru a fi incluse in Legea
Bibliotecilor;

— adoptarea terminologiei propuse de ISO 2789 pentru Statistica de
bibliotecd si ISO 11610 pentru Indicatori de performanta si
generalizarea utilizarii ei in mediul bibliotecar;

— utilizarea indicatorilor de performantd in evaluarea activitatii de
bibliotecd, 1n solicitarea resurselor de bibliotecd, Tn comparatii
interne §i externe, in luarea deciziilor manageriale, n
planificarea activitatii.

Pe plan international au fost realizate proiecte de cercetare care au
contribuit la definirea indicatorilor de performanta si/sau de calitate pentru
diferite categorii de biblioteci (traditionale, electronice, hibride, digitale), la
specificarea procesului de evaluare a unei biblioteci si la dezvoltarea
instrumentelor pentru managementul bibliotecilor. Se pot mentiona
urmatoarele: EQLIPSE, LibQUAL+™ | MIEL2, MINSTREL, DECIMAL,
DECIDE, CAMILE, EQUINOX, eVALUEd, DELOS, LibEcon, E-Metrics,
MINES, s.a. (4)

60

BDD-A27074 © 2010 Editura Universitatii din Bucuresti
Provided by Diacronia.ro for IP 216.73.216.38 (2026-06-26 11:10:04 UTC)



Pentru a exemplifica doar cu unul dintre ele amintim ca scopul
proiectului EQLIPSE (Evaluation and Quality in Library Performance:
System for Europe) a fost sa descrie, sd dezvolte si sd valideze un sistem
deschis bazat pe tehnologia informatiei pentru a sprijini managementul
calitdtii §i masurarea performantei in bibliotecile de toate tipurile.
Obiectivele propuse de a fi atinse s-au rezumat la:

— cercetarea stadiului Tn care se gasesc sistemele corespunzatoare

de management al calitdtii si de mdsurare a performantei i
aplicarea lor reald si potentiald in biblioteci plecand de la studiile
recente Tn domeniu, propriile experiente ale participantilor;

— specificarea unei metodologii care sa fie conformd cu

standardele internationale relevante inclusiv ISO 9000 si ISO
11620 si care ar include rezultatele cercetarilor, ar oferi
indrumari detaliate asupra colectarii datelor, managementului
sistemelor si altor aspecte relevante;

— oferirea unui sistem prototip cu instrumente corespunzatoare de

management al calitdtii i mdsurare a performantei care sd poata
fi integrate intr-un sistem deschis IT de biblioteca bazat pe o
arhitecturd client-server.

Prototipul EQLIPSE a fost dezvoltat timp de 12 luni si a fost initial
testat si evaluat in doud biblioteci ale consortiului, University of Central
Lancashire si Dublin City University.

4. Concepte si criterii privind evaluarea bibliotecilor
digitale, parte integrantd a managementului informatiilor

Procesul de evaluare a condus la o serie de intrebari legate de ce se
are in vedere: conceptul, contextul si criteriile care ar trebui aplicate ca parte
integrantd a managementului informatiilor. Astfel, conceptul de evaluat se
referd la elementul care face obiectul evaludrii i care poate fi: o biblioteca
digitald ca entitate sau un proces specific apartindnd bibliotecii digitale.
Primul tip de concept include la randul sau trei tipuri de entitati:

— anumitd biblioteca digitala

— parti sau elemente ale unei biblioteci digitale operationale

— mai multe biblioteci digitale

In ceea ce priveste evaluarea unui proces, acesta este mai dificil de
generalizat deoarece se poate referi la:

— reprezentdri utilizate Tn bibliotecile digitale (reprezentari bazate

pe context pentru literatura medicala etc.);

— instrumente diferite (evaluarea unor categorii de link-uri, metode

de regdsire a imaginilor, cdutarea de imagini video digitale etc.);
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servicii oferite de bibliotecile digitale (serviciul de referinte
digitale);

comportamentul utilizatorilor in legaturd cu bibliotecile digitale
sau cu serviciile furnizate de acestea (preferintele utilizatorilor n
cautarea bazelor de date de tip full text etc.).

Alte nelamuriri sunt legate de context prin care se intelege cadrul
general de evaluare inclusiv abordarea, orientarea, nivelul si obiectivele.
Nici o evaluare nu poate cuprinde toate aceste aspecte i de aceea au fost
folosite abordari diferite in functie de obiectivele evaluarilor:

abordarea orientatd pe sisteme: implicd studii referitoare la
performantd, la eficacitatea si / sau eficienta unor componente
tehnologice etc.

abordarea orientatd pe componenta umand: implicd studierea
comportamentului pentru a oferi informatiile necesare precum
cautarea si regasirea informatiilor sau performanta in
indeplinirea sarcinilor primite, fie predeterminate fie observate 1n
cadrul natural etc.

abordarea orientatd pe utilizabilitate: implica evaluarea de catre
utilizatori a unor caracteristici Tn special referitoare la portaluri
abordarea etnograficd: implica studiul modurilor de viata, al
culturii §i obiceiurilor Tn mediul bibliotecilor digitale. De
asemenea, implicd studierea impactului bibliotecilor digitale
asupra unei anumite comunitati.

abordarea antropologica: implica studiul utilizatorilor vizati sau a
comunitatilor si a culturii lor In relatia cu o anumitd biblioteca
digitala.

abordarea sociald: implica evaluarea comunitatilor de utilizatori
in cadrul social al unei biblioteci.

abordarea economica: implicd studiul costurilor, beneficiilor,
valorilor economice i a impactului.

Criteriile care trebuie aplicate in procesul de evaluare se referd la
standardele alese pentru a aprecia entitdtile de evaluat si sunt folosite pentru
a dezvolta masuri. Pand In momentul de fatd nu s-au dezvoltat criterii de
evaluare pentru bibliotecile digitale. De aceea evaluatorii au ales propriile
lor criterii pe parcurs, cele mai folosite fiind urmatoarele:
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utiliyabilitate, defineste utilizabilitatea ca fiind ,,masura in care un
produs poate fi folosit de catre utilizatori specifici pentru atingerea
obiectivelor stabilite cu eficientd, eficacitate si satisfactie Intr-un
context specificat de utilizare ". In acest context, proiectarea
bibliotecilor digitale afecteazd modul 1in care utilizatorii
interactioneaza cu acestea, disponibilitatea sau indisponibilitatea
sau realele caracteristici de design sugereaza sau ghideaza
utilizatorii cum sa le foloseasca. Evaluarile criteriilor de evaluare
a bibliotecilor digitale genereaza cele mai importante informatii
pentru utilizatori. Ceea ce trebuie urmarit din acest punct de
vedere ar fi: Continutul (unui portal sau site) — accesibilitate,
disponibilitate, claritate, complexitate, Intelegere, adecvare,
acoperire, calitate, acuratete, validitate, fiabilitate, autoritate;
Procesul — indeplinirea unor activitati precum cautarea, navigarea,
regasirea, evaluarea sau obtinerea unor resurse, convenienta,
usurinta utilizarii, Tndeplinirea sarcinilor, dificultatea interpretarii,
siguranta rezultatelor, rata erorilor; Formatul — atractivitate,
eforturi  sustinute, consistentd, reprezentarea nivelurilor,
comunicativitatea mesajelor; Evaluare generald — satisfactie,
succes, relevanta, utilitatea rezultatelor, impact, valoare, calitatea
experientei, bariere, preferinte, invatare.

— Caracteristicile sistemelor (datoritd faptului ca bibliotecile
digitale reprezinta sisteme, au fost folosite multe criterii de
evaluare utilizate pentru sistemele traditionale): Performanta
tehnologiei — timpul de rdspuns, timpul de procesare, viteza,
capacitatea, incdrcarea; Performanta proceselor / algoritmilor:
relevanta rezultatelor obtinute, similaritatea, functionalitatea,
flexibilitatea, comparatia cu performanta umand, rata erorilor,
optimizare, decizii logice, timpul de regasire etc.; Sistemul
general: mentenanta, posibilitatea de a masura, interoperabi-
litatea, capacitatea de partajare, costuri.

— Utilizarea: este un criteriu care implicd studii privind utilizarea
sabloanelor, utilizarea materialelor, statistici de utilizare etc.

S. Procesul de evaluare a bibliotecilor digitale

Dupa cum observam procesul de evaluare a bibliotecilor genereaza
date si informatii referitoare la multiple aspecte precum resursele,
activitdtile, serviciile, colectiile, bugetul unei biblioteci. Concluziile
rezultate nu au valoare decit ntr-o viziune integrativa, deci se poate afirma
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ca evaluarea este o formd complexa de cunoastere a intregii realitafi
organizationale. De aceea In masurarea performantei este necesar a se lua in
considerare urmatoarele aspecte: nivelul la care se efectueazd masurarea;
resursele necesare Indeplinirii unei activitati, serviciu, functii ; rezultatele
directe ale utilizarii resurselor, masurate din punct de vedere al continuitatii
sau/si al atributelor lor (calitate, disponibilitate, accesibilitate, promptitudine
etc.); efectul output-ului vdzut din perspectiva utilizatorilor; satisfactia
utilizatorilor si gradul de utilizare a serviciilor si produselor; modul si
masura In care resursele, activitdtile, serviciile afecteazd comunitatea
utilizatorilor (5).

Schimbarile intervenite in mediul economic si tehnologic actual au
impus utilizarea unui instrument managerial care sd ofere, ciclic, o imagine
cat mai obiectivd asupra activitatii organizatiilor de orice tip, inclusiv non-
profit. In cazul bibliotecilor, factorii care au generat aceasta necesitate au
fost multipli: restrictiile bugetare; costurile din ce in ce mai mari ale
documentelor; explozia volumului de informatie publicata; cresterea
complexitdtii serviciilor de biblioteca; utilizarea crescinda a noilor
tehnologii. Bibliotecile devin astfel din ce in ce mai mari si mai complexe,
ceea ce determind nevoia de date obiective, standardizate pentru
fundamentarea deciziilor manageriale. (6)

Evaluarea deriva astfel din procesul decizional considerat ca etapa
premergatoare actiunii, cand dintre mai multe cdi alternative trebuie sa se
aleagd cea mai buna variantd Tn raport cu scopurile propuse, mijloacele
disponibile si mediul in care se desfasoara activitatea. In acest context
obiectivele sunt:

— identificarea zonelor de activitate care necesita schimbari

— efectuarea unor schimbari constructive si imbundtdtirea

activitatii bibliotecii

— determinarea gradului de realizare a obiectivelor

— stabilirea cauzelor unor esecuri

— descoperirea unor tehnici de crestere a eficacitatii

— planificarea activitdtilor si a serviciilor

— argumentarea cererilor de finantare catre organismele tutelare

— redefinirea obiectivelor sistemului (daca este cazul)

— formarea unei baze pentru cercetari viitoare

6. Cerinte privind sistemul de evaluare a bibliotecilor digitale

Stabilirea unor cerinte privind un sistem de evaluare a bibliotecilor
digitale trebuie sa fie foarte clar, gdsindu-se rdspunsuri la urmatoarele
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intrebari: cand poate incepe evaluarea unei biblioteci digitale, cand se
finalizeaza, care sunt limitele evaluarii, ce include evaluarea sau ce exclude
aceasta. In acest context, evaluarea inseamna stabilirea performantei
functionarii unui sistem in relatie cu citeva obiective, iar evaluarea se face
pentru a se gasi raspunsuri legate de (7):

— eficacitate: Cat de bine functioneaza sistemul In conformitate cu

obiectivele pentru care a fost creat?

— eficienta: La ce pret (costurile pot fi financiare sau pot implica

timp sau efort)?

— combinatie a acestor doud (raportul cost-eficientd)

Dupa cum am vazut mai sus bibliotecile digitale sunt legate pana la un
punct de bibliotecile traditionale, prin faptul ca au aceleasi functii si evaluarea
acestora este similara pana la un anumit punct. Insi ceea ce tine de distributia
informatiei §i accesul la aceasta, accentul se muta 1n cazul bibliotecilor
digitale pe tehnologia informatica, si trebuie avute in vedere noi abordari
legate de resursele electronice de date digitale, in orice mediu; de capacitétile
tehnice pentru crearea, cautarea si utilizarea informatiilor; modalititi de
selectie si regasire a informatiilor In raport cu cerintele utilizatorilor; personal
profesionist; colectie de resurse digitale; disponibilitate pentru o comunitate
distinctd; securitate, politici, aspecte legale, licente; costuri; integrare,
cooperare cu alte biblioteci sau servicii; management.

O evaluare a unei biblioteci digitale, fie in cercetare sau 1n practica,
poate face o selectie din aceste elemente, specificindu-se clar ce elemente
sunt evaluate, ce este inclus si ce este exclus. Astfel, nu putem vorbi in
prezent despre o evaluare a unei biblioteci digitale, ci despre evaluarea unor
elemente din constructia sa.

7. Definirea indicatorilor

Evaluarea performantelor unei biblioteci digitale reprezinta o functie
principald a procesului decizional si presupune definirea unui sistem de
indicatori de performanta pentru analiza intrérilor si iesirilor sistemului,
sistem féarad de care nu se poate aborda managementul informatiei. Pe de alta
parte, definirea multimilor indicatorilor de performantd ai activitdtilor,
constituie o etapa importantd in cuantificarea calitatii activitatii sistemului
analizat si presupune definirea criteriilor de apreciere si a referentialului
obligatoriu din punct de vedere al conditiilor si a factorilor de influenta ai
calitdtii informatiei digitale.

Definirea indicatorilor de performantd pentru biblioteca digitala
evidentiazd urmdtoarele aspecte cantitative i calitative: satisfactia
utilizatorului; eficienta economica, respectiv folosirea resurselor in mod
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rational; numarul de utilizatori reali, Tn raport cu numarul de utilizatori
potentiali; nivelul de acceptare de cétre utilizatori a serviciilor oferite; viteza
de reactie a sistemului in punerea la dispozitie a informatiilor legate de
produsele si serviciile oferite de catre biblioteca digitala; efectivitatea;
incadrarea valorilor timpilor de asteptare in zona valorilor utile din punct de
vedere al utilizatorului; gradul de acuratete a produselor si 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, intotdeauna, defineste relatia dintre resursele care intrd in biblioteca
(input-urile) si ceea ce biblioteca realizeaza folosind aceste resurse
(output-urile).

Referitor la calitate trebuie mentionat ca aceasta nu este un indicator
de performanta sau o proprietate suplimentard care se adaugd, ci apartine
intrinsec ansamblului ca o rezultantd a proprietatilor componentelor solutiei
de baza. Alocarea optima a tuturor categoriilor de resurse (umane, tehnice,
societatii la acel moment impune cuantificarea calitatii activitatilor
bibliotecilor digitale la nivel de sistem. (8)

La nivel international s-au depus eforturi in vederea dezvoltarii
standardelor care sa defineascd indicatorii pentru serviciile bazate pe
folosirea tehnologiilor informationale oferite de catre biblioteci precum:

= [SO/AWI TR 19934 — Information and documentation — Statistics

for the use of electronic library services

=[SO TR 20983: 2003 - Information and documentation —

Performance indicators for electronic library services. Scopul
acestui standard este de a disemina cunostintele referitoare la
practica evaludrii serviciilor electronice furnizate de biblioteci.
Pentru indicatorii specifici serviciilor electronice de biblioteca se
cautd identificarea unor analogii cu indicatorii serviciilor din
bibliotecile traditionale.

= ANSI/NISO Z39. 7: 2004 — Information Services and Use: Metrics

& statistics for libraries and information providers. Acest standard
este destinat in primul rand managerilor de biblioteca si acelora
care colecteazd date din biblioteci.

La nivel national, in prezent existd mai multe probleme legate de
acest domeniu care urmeaza a fi rezolvate. Astfel, pentru a avea impactul
maxim, standardele trebuie s fie intelese si aplicate la nivel national. Insa
existd si unele piedici: costul colectarii datelor si a analizei lor e mai mare
decat unele institutii 131 pot permite; temele sunt considerate ,,dificile” si nu
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sunt suficient intelese; experientele avansate circuld incet (Intre tari si Intre
sectoare sau domenii); activitatea de masurare a indicatorilor in mediul
electronic este dificila, cu toate ca aceasta va fi cheia absoluta in folosirea
statisticii §i a indicatorilor de performantd n viitor; structurile care au
menirea sd rezolve aceste probleme sunt slabe la nivel national (9).

Standardele vor continua sa se consolideze Tn domeniul legat de
stiintele informadrii, ca de exemplu tehnologia RFID, care a fost rapid
adoptatd de catre biblioteci. Astfel, se vor dezvolta tot mai multe standarde
referitoare la schimbul de informatii odata cu aparitia noilor metode de a
opera cu tehnologia Web 2.0. Dar suntem mai putin siguri cd aceste
standarde vor fi adoptate la nivel global, deoarece ambiantele de biblioteca
variaza atat de mult. Oricum, va exista un interes tot mai crescand referitor
la acest aspect deoarece managerii vor trebui sd se sprijine in activitatea lor
pe evidente in luarea deciziilor. (10)

8. Abordari integrate de evaluare a bibliotecilor

Din ce In ce mai mult, in ultimul timp s-a constatat orientarea
bibliotecilor catre integrarea metodelor de masurare a performantelor cu
metodele de management al calitatii, aplicabil §i managementului
informational. Aplicarea in biblioteci a abordarilor si instrumentelor de
masurare a performantelor si de management al calitatii are in mod clar
multe avantaje. Lucrdrile de specialitate in domeniu prezintd diverse
abordari integrate ce pot fi aplicate In managementul bibliotecilor. Pentru
scopul si obiectivele lucrarii am selectat abordarea Balanced Scorecard,
prezentata in continuare. La inceputul anilor *90, Robert S. Kaplan si David
P. Norton au propus in cadrul unui proiect de cercetare un nou instrument
de management strategic, denumit Balanced Scorecard (BSC), experimentat
in 12 organizatii din diferite sectoare de activitate. Dezvoltat initial pentru
organizatii bazate pe profit, BSC a fost adaptat cu succes de numeroase
organizatii guvernamentale si non-profit din Tntreaga lume. BSC se bazeaza
pe un numadr redus de indicatori cheie care permit:

— elaborarea strategiei organizatiei orientate pe satisfacerea
continud a asteptarilor clientilor si pe crearea continud de valoare
pe baza activelor intangibile ale organizatiei (know-how,
cunostinte, experientd, brand etc.);

— traducerea (translatarea) strategiei in actiuni operationale concrete si
coerente prin asigurarea urmaririi implementarii acestei strategii.

Functionalitatea BSC rezultd din interactiunea componentelor sale:
Perspectivele (modalitatile prin care se descriu strategia si managementul
performantelor organizatiei); Obiectivele (rezultatele dorite); Masurile
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(metricile sau indicatorii): declaratii cuantificabile referitoare la
performantele organizatiei; tfintele (nivelurile de performanta asteptate;
valorile planificate ale masurilor astfel incit sd poata fi evaluat progresul
spre atingerea obiectivelor); Initiativele (procesele sau activitatile de
schimbare a unei situatii in scopul realizarii unuia sau mai multor obiective).

Astfel, BSC poate fi descris ca un set de masuri cuantificabile,
selectate cu grija, derivate din strategia organizatiei. Aceste masuri
reprezintd un instrument de utilizat de cédtre manageri pentru a comunica
salariatilor i co-interesatilor externi (stakeholder) rezultatele si indicatorii
esentiali ai performantei prin care organizatia isi realizeazd misiunea si
obiectivele strategice. (11)

La nivelul unei biblioteci digitale BSC este utilizat pentru
managementul strategic si imbunatatirea performantelor acesteia, precum si
comunicarea valorii oferite comunitatii si principalilor co-interesati externi.
Strategiile preconizate translateaza ce vor clientii in ce trebuie sa livreze
bibliotecile avand 1n vedere: inovarea proceselor, introducerea de servicii
noi si/sau introducerea de noi cai de livrare servicii.

9. Concluzii

In decursul ultimilor ani bibliotecile digitale au cunoscut o
dezvoltare importantd datoritd utilizarii sistemelor de tehnologia informatiei
si comunicatiilor, procesul evaludrii devenind indispensabil deoarece
genereaza date si informatii referitoare la multiple aspecte precum resursele,
activitdtile, serviciile, colectiile sau bugetul acestora. (12)

Concluziile rezultate nu au valoare decit intr-o viziune integrativa,
deci se poate afirma cd evaluarea este o formd complexa de cunoastere a
intregii realitafi organizationale. Prin crearea unei “culturi a evaludrii” se
asigurd cd biblioteca, precum si serviciile de bibliotecd sunt evaluate in mod
continuu pentru a permite intelegerea clard a deficientelor in furnizarea
acestora si a deschide calea unor posibile imbunatatiri. Rezumativ, obiectivele
unei astfel de abordari ar fi sd permitd unui manager de biblioteca sa evalueze
rapid si usor calitatea serviciului furnizat in diferite zone functionale, pe
parcursul unor diferite perioade de timp, prin monitorizarea indicatorilor de
performanta cantitativa i a obiectivelor; sa permitd ca datele pe care aceste
masuratori cantitative se bazeaza s fie cu usurintd introduse si incarcate in
sistem; sa permitd ca date relevante sd fie obtinute din sisteme externe atat
prin legéturi de retea client-server cat si prin mijloace digitale; sd permita ca
documentele si procedurile de management al calitatii sa fie create,
modificate, aprobate si difuzate; sa permita ca legaturile utile sa fie stabilite
intre asemenea documente; sd creeze o culturd a excelentei in oferirea de
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servicii de biblioteca; sd ajute bibliotecile sd inteleagd mai bine perceptiile
utilizatorilor privind calitatea serviciilor de biblioteca; sa colecteze si sa
interpreteze sistematic feedback-ul bibliotecd - utilizator; sa ofere
bibliotecilor informatii privind evaludri realizate in institutii de acelasi tip, in
scopul realizarii de comparatii; sd identifice cele mai bune practici in
serviciile de biblioteca; sd dezvolte competentele analitice ale angajatilor
pentru a interpreta si a actiona asupra datelor.(13)

Evaluarea serviciilor bibliotecii digitale joaca un rol important n
sprijinirea managementului informatiei, Tn dezvoltarea serviciilor, in
raportare, in marketing si promovare. De asemenea, aceasta poate
demonstra valoarea serviciilor bibliotecii digitale si contributia lor la
atingerea obiectivelor institutionale. (14)

Una dintre principalele contributii ale acestei lucrari este
identificarea de relatii Intre importanta criteriilor de evaluare a bibliotecilor
digitale si evaluarea actuald a bibliotecilor digitale in Romania. Aceasta
lucrarea 1si propune sd demonstreze rolurile potentiale ale strategiilor
multiple de evaluare In dezvoltarea si perfectionarea bibliotecilor digitale;
detaliazd metodologii care pun accentul pe modul in care serviciile satisfac
nevoile utilizatorilor si Tncurajeaza discutiile viitoare privind utilizarea
acestor abordari de evaluare a acestor biblioteci.
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