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Rezumat: in aceastd lucrare, se prezintd o sinteza documentara privind preocuparile si realizarile actuale in domeniul evaluarii
calitatii si performantei bibliotecilor on-line. Se prezinta aspecte generale privind evaluarea bibliotecilor on-line (concepte, criterii si
metode de evaluare). Se descriu preocupdrile actuale si realizirile principale in domeniu, accentul fiind pus pe proiectele de cercetare,
modelele de evaluare si abordarile integrate.
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Abstract: This paper presents a documentary synthesis regarding the present approaches and accomplishments in the quality and
performance evaluation of the online libraries. The paper also presents the general aspects concerning the online library evaluation
(concepts, criteria and evaluation methods). There are also described the present preoccupations and the main accomplishments in
the field, underlying the research projects, the evaluation methods and integrated approaches.

Key Words: online library, electronic library, digital library, library performance evaluation, quality evaluation for library
electronic services.

1. Introducere

Bibliotecile sunt parte integrantd a sistemului national informational si institutii de importanta
strategica in societatea informationald, prin asigurarea accesului la informatii de orice tip. In ultimul
deceniu 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.

incd din 1999 in lucrarile de specialitate s-a identificat necesitatea dezvoltarii unei “culturi a evaluarii”
bibliotecilor prin care sa se sustini strategii coerente de evaluare, atat la nivelul bibliotecii vizuti ca
institutie sau sistem, cét si la nivel structural (colectiile, serviciile, procesele de furnizare a serviciilor,
etc.). Prin crearea unei “culturi a evaluarii” se asigurd cd biblioteca, precum si serviciile de biblioteca —
traditionale sau on-line — sunt evaluate in mod continuu pentru a permite intelegerea clard a deficientelor
in furnizarea serviciilor si a deschide calea unor posibile imbunatatiri.

Din perspectiva manageriald, este necesar si se dezvolte noi metode si abordari pentru evaluarea
calitatii si performantelor bibliotecilor on-line, inclusiv adoptarea referentialelor de evaluare din alte
discipline (de ex.: marketing, calitate software, interactiunea om-calculator, management strategic, s.a.).

In anul 2001, la nivelul Uniunii Europene a fost adoptata o lista de 20 servicii publice de bazi a ciror
implementare este definitorie pentru compararea e-government in statele membre. Din cele 20 servicii de
baza, 12 servicii sunt adresate cetitenilor (Government to Citizen, G2C) si 8 mediului de afaceri
(Government to Business, G2B). Unul din serviciile adresate cetatenilor inclus in lista adoptata la nivelul
UE este “Accesul la biblioteci (cataloage on-line si instrumente de cautare)”. Serviciul are ca grup ,,tinta”
toti cetdtenii si este un bun indicator al potentialului serviciilor pentru cetateni, la nivelul UE fiind cel mai
matur dintre serviciile G2C. In Romania, disponibilitatea serviciului este evaluata la primul nivel de
maturitate, conform celor mai recente documente (eGovernment Factsheets. eGovernment in Romania.
April 2007, version 2.0, http://ec.europa.eu/egov).

In acest context tematic, in cadrul Programului National de Cercetare-Dezvoltare si Inovare (PN 1I) se
desfagoara proiectul Evaluarea calititii si performantelor bibliotecilor on-line (LibEval). Proiectul se
realizeaza Intr-un consortiu format din Institutul National de Cercetare-Dezvoltare in Informatica (ICI),
Universitatea din Bucuresti (UB) si Biblioteca Academiei Romane (BAR).

Obiectivul general al proiectului este cercetarea, proiectarea, realizarea si experimentarea unui sistem
de modele, metode, solutii software, procese si servicii inovative — experimentate si validate — ce vor fi
utilizate la evaluarea performantei si calitatii bibliotecilor on-line.

Articolul este structurat dupa cum urmeazi. in sectiunea 2, se prezinta aspecte generale privind evaluarea
bibliotecilor on-line (concepte, criterii si metode de evaluare). In sectiunea 3, se descriu preocuparile actuale si
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realizdrile principale in domeniu, accentul fiind pus pe proiectele de cercetare, modelele de evaluare si
abordarile integrate. In final, articolul cuprinde sectiunea de concluzii.

2. Aspecte generale privind evaluarea bibliotecilor on-line

2.1. Concepte si criterii privind evaluarea bibliotecilor on-line

Pornind de la biblioteca traditionala si pana la biblioteca virtuald, intalnim biblioteca electronica, biblioteca
hibrid, biblioteca digitala. Aceste notiuni au in vedere procesele de organizare si utilizare a unui continut
informational (existent sau nu intr-o structur institutionald) si se conditioneaza reciproc. Pana la un anumit
punct, putem vorbi de un continut semantic asemanator [3], [19], [45].

Delimitari conceptuale privind tipurile de biblioteci si caracteristicile acestora apar in numeroase lucrari de
specialitate pe plan international, dar si in lucréri ale specialigtilor romani: Banciu [4], [5], Erich [18], [19],
Manea [33], Coravu [12] s.a.

in vreme ce discutiile despre biblioteci digitale, sub diverse denumiri au inceput inca din anii ‘60, abia pe la
mijlocul anilor ‘90 au demarat cu adevarat cercetarea, dezvoltarea si practica din domeniul bibliotecilor
digitale. intr-un deceniu s-au construit mii de biblioteci digitale in diferite forme, care functioneaza din punct
de vedere operational si de asemenea in fiecare an apar proiecte de cercetare in acest domeniu. Punctul slab este
totusi evaluarea [40].

Literatura din domeniul evaludrii bibliotecilor digitale poate fi impartita in doua tipuri distincte [41]: (a)
lucriri care sugereazd concepte, modele, abordiri, metodologii privind evaluarea sau care pun in discutie
evaluarea, dar nu contin date; (b) lucrdri care cuprind rapoarte privind evaluarea reala si care contin date
(cantitative si / sau calitative).

in baza acestei diferente si ca urmare a analizei detaliate a lucrarilor publicate pana la mijlocul anului 2004,
Saracevic [40] constatd ca rapoartele de evaluare sunt structurate avand in vedere urmatoarele aspecte:
constructul (conceptul) de evaluat, contextul evaluarii, criteriile care reflectd performanta, metodologia de
evaluare, rezultatele obtinute in urma studiilor de evaluare.

Construct

Constructul de evaluat se referd la elementul care face obiectul evaluarii si poate fi: o biblioteca
digitald ca entitate sau un proces specific care este in legatura cu bibliotecile digitale dar nu este o parte a
unei entitati date.

Primul tip de concept include trei tipuri de entitati:

- bibliotecile digitale care au fost realizate special ca biblioteci digitale in proiecte de cercetare-
dezvoltare (de exemplu: biblioteca digitala Perseus);

- parti sau elemente ale bibliotecilor digitale operationale;

- mai multe biblioteci digitale care detin mai multe tipuri de colectii (de exemplu proiectul SOUP la
universitatea Cornell — sase colectii digitale in muzee si biblioteci etc.).

O varietate de procese in legatura cu bibliotecile digitale au fost evaluate fard referire la o biblioteca
anume, fiind dificil de generalizat:

- reprezentari utilizate in bibliotecile digitale (de ex.: reprezentari bazate pe context pentru literatura
medicala, extragerea frazelor cheie in bibliotecile digitale, etc.);

- instrumente diferite (de ex.: evaluarea unor categorii de linkuri, metode de regasire a imaginilor,
cautarea de imagini video digitale, etc.);

- servicii oferite de bibliotecile digitale (de ex.: serviciul de referinte digitale);
- scheme de evaluare;

- comportamentul utilizatorilor in legatura cu bibliotecile digitale sau cu serviciile furnizate de acestea
(de ex.: modul in care educatorii percep calitatea in bibliotecile digitale, cadrele de lucru ale
expertilor pentru dezvoltarea de instrumente pentru o biblioteca digitala, preferintele etc.).
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Context

Prin context se fintelege cadrul general de evaluare inclusiv abordarea, orientarea, nivelul si
obiectivele. Nici o evaluare nu poate cuprinde toate aceste aspecte si de aceea au fost folosite abordari
diferite in functie de obiectivele evaluarilor:

~

- abordarea orientatd (,,centratd”) pe sisteme: implica studii referitoare la performantd, la eficacitatea
si/ sau eficienta unor componente tehnologice etc.

- abordarea orientata (,,centratd”) pe componenta umand: implica studierea comportamentului pentru
a oferi informatiile necesare precum cautarea si regasirea informatiilor sau performanta in
indeplinirea sarcinilor primite, fie predeterminate, fie observate in cadrul natural etc.

“

- abordarea orientatd (,centrata”) pe utilizabilitate: implica evaluarea de catre utilizatori a unor
caracteristici referitoare in special la portaluri. Este o punte intre abordarea orientata pe sisteme si cea
orientatd pe componenta umani;

- abordarea etnografica: implica studiul modurilor de viata, al culturii si obiceiurilor in mediul
bibliotecilor digitale; de asemenea implica studierea impactului bibliotecilor digitale asupra unei
anumite comunititi;

- abordarea antropologica: implica studiul utilizatorilor vizati sau a comunitatilor si a culturii lor in
relatia cu o anumita biblioteca digitala;

- abordarea sociala: implica evaluarea comunitatilor de utilizatori in cadrul social al unei biblioteci;
- abordarea economica: implica studiul costurilor, beneficiilor, valorilor economice si a impactului.

Nivelurile de evaluare variaza de la micro-evaluarea anumitor caracteristici la macro-evaluarea impactului
pe care il are o biblioteca digitala intr-un anumit domeniu. Fiecare evaluare este si temporala. Unele evaludri au
0 componenta temporala foarte pronuntatd, mai ales in relatie cu evaluarea anumitor caracteristici tehnologice.

Criterii

Criteriile se referd la standardele alese pentru a aprecia entitatile de evaluat si sunt folosite pentru a dezvolta
masuri. Pand in momentul de fata nu s-au dezvoltat criterii de evaluare pentru bibliotecile digitale. De aceea
evaluatorii au ales propriile lor criterii pe parcurs. Drept rezultat, criteriile folosite pentru evaluarea bibliotecilor
digitale fluctueaza de la caz la caz, dupa cum constata Jeng [27].

2.2. Metode de evaluare a serviciilor de biblioteci

Pe plan international s-au depus eforturi semnificative pentru dezvoltarea bibliotecilor digitale. Totusi
aceste eforturi s-au concentrat mai mult pe dezvoltarea infrastructurii tehnologice si de telecomunicatii si
a standardelor care sa permita functionarea din punct de vedere tehnic a bibliotecilor digitale. Mai recent,
eforturile s-au orientat pe dezvoltarea continutului digital.

Mai putina atentie a fost acordata aspectelor privind evaluarea bibliotecilor digitale, a modului in care
acestea faciliteaza accesul la informatii si satisfac nevoile de informare si asteptarile utilizatorilor privind
calitatea serviciilor furnizate de biblioteci.

Evaluarea nu ar trebui sa fie numai responsabilitatea unui departament dintr-o organizatie sau dintr-o
biblioteca. Este necesar ca evaluarea si fie o parte componenta a culturii generale a bibliotecii si integrata
in activitatile de management.

Inca din 1999, Amos Lakos (citat de Bertot in [6]) a utilizat expresia ,,culture of assessment” (,,cultura
evaluarii”) in contextul necesitatii bibliotecilor de a dezvolta si de a sustine strategii de evaluare coerente
referitoare la furnizarea resurselor si a serviciilor de biblioteca.

Lakos si Phipps [32] au definit ,,cultura evaludrii in biblioteci” astfel: un mediu organizational in care
deciziile se bazeaza pe date, iar serviciile sunt planificate si furnizate astfel incat si maximizeze impactul
si rezultatele pozitive pentru clienti i grupurile interesate. ,,Cultura evaluirii” existi in organizatiile in
care personalul doreste sa cunoasca rezultatele pe care le obtine si modul in care aceste rezultate sunt in
legatura cu asteptdrile clientilor. Misiunea, valorile si structurile organizatiei sprijina acest comportament
care este focalizat pe performanta si invatare (adaptat din [32]).

Lakos si Phipps [32] au sustinut ca este necesar ca bibliotecile si isi creeze o culturi organizationala
in care evaluarea sa fie o componenta cheie pentru a intelege relatia (interactiunea) utilizatorilor cu
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biblioteca. ,,Cultura evaluarii” presupune ca serviciile de bibliotecd sunt evaluate permanent astfel incat
sa accelereze imbundtatirea continud si satisfacerea necesitatilor bibliotecii si a utilizatorilor.

O adevarata culturd a evaludrii necesita atitudini si perceptii diferite din partea bibliotecarilor in ceea
ce priveste furnizarea resurselor si serviciilor de biblioteca, managementul bibliotecii, pregatirea si
formarea profesionala continua a bibliotecarilor in diferite domenii etc. Bibliotecarii si cercetdtorii trebuie
sa dezvolte activititile si strategiile de evaluare pe masura ce dezvolta serviciile, resursele si programele
pe care intentioneaza sa le ofere utilizatorilor [8].

Utilizarea diferitelor abordari si metode de masurare pot ajuta bibliotecile in dezvoltarea, implementarea i
schimbarea resurselor si serviciilor astfel incét sa satisfaca nevoile de informare ale utilizatorilor. Totodatd, pot
ajuta la intelegerea contextului social mai larg al bibliotecilor din perspectiva utilizatorilor.

Dupa cum subliniaza numerosi specialisti in domeniu (ex.: Bertot [7], Saracevic [41], Kyrillidou
[21]), nu exista definitii standard sau abordari, strategii sau practici in ceea ce priveste demersurile de
evaluare. Fiecare evaluare oferd potentiale informatii — bazate pe date colectate, referitoare la un domeniu
specific din biblioteca: colectii digitale, colectii speciale, nevoile particulare ale unei organizatii, etc.

Specialistii in domeniu (ex.: Bertot [7], [8], Fuhr et al. [21], Snead et al. [44]) au identificat mai multe
abordari in ceea ce priveste strategiile de evaluare a bibliotecilor digitale care sd conduca la obtinerea
datelor privind eficienta, eficacitatea si calitatea bibliotecilor digitale. Activitatile de evaluare sunt
complexe si se refera la trei componente cheie care formeazd punctul de plecare pentru strategiile de
evaluare ale serviciilor si resurselor de bibliotecd (figura 1):

- intrari: investitiile facute de biblioteca sau resursele interne disponibile (bani, personal, calculatoare,
baze de date on-line, etc.);

- activitati: serviciile / resursele bibliotecii care sunt generate de resursele interne disponibile (ex.:
disponibilitatea resurselor cu licentd, comuniciri, sesiuni de training);

- lesiri: numdrul de servicii / resurse generate de investitiile bibliotecii (ex.: numarul de calculatoare,
numirul de baze de date cu licenta, documentele achizitionate, numarul sesiunilor de training).

Bibliotecarii si cercetitorii folosesc numeroase metodologii (anchete, analiza inregistrarilor in sistem,
grupuri de lucru etc.) si numerosi indicatori (ex.: numarul de sesiuni, numarul de documente de tip full-text
descarcate, etc.) pentru a determina domeniul de aplicabilitate si aria de intindere a serviciilor oferite.

.o Evaluare .-
Resurse interne  — Activitati 1 Rezultate rezultate
disponibile

b

Y Calitatea L XX
serviciului

Metode
|/ Surse

a

XY Evaluarea » XX
impactului

Y Masurarea .-
performantei

Altele

Figura 1. Serviciile de biblioteca si cadrul de evaluare (sursa: adaptat din [8])
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Cercetdtorii si practicienii pot folosi numeroase abordari pentru a evalua resursele si serviciile de
biblioteca din multiple perspective, iar aceste abordari pot fi concentrate pe biblioteca sau pe utilizator.
Fiecare abordare este parte a unui proces care implica planificarea, colectarea datelor si evaluarea.

In Tabelul 1 sunt prezentate abordarile privind evaluarea din patru perspective: evaluarea rezultatelor,
masurarea performantei, calitatea serviciilor si evaluarea impactului.

Fiecare perspectiva are multiple abordari care pot fi adaptate pentru a raspunde nevoilor specifice si
intrebérilor in functie de nevoile legate de luarea deciziilor, in prezentarea resurselor sau serviciilor si
pentru situatii speciale.

Abordarile concentrate pe biblioteci evalueaza prezentarea resurselor si serviciilor cu accent pe
eficientd si eficacitate. Cele concentrate pe utilizator evalueazi calitatea prezentarii resurselor si
serviciilor, satisfacerea nevoilor utilizatorilor privind accesul la resurse si servicii §i poate include
comunitatea vizatd de biblioteca in general sau vizeazi grupuri tinta specifice.

Tabelul 1. Abordairi privind evaluarea (sursa: adaptat din [6])

Tipul de . Exemple de metode de L
P Descriere p Aplicatii
evaluare evaluare i
. . Colectarea datelor traditionale .. .
Evaluarea C(.)l.ecpe de date din (de ex.: referinte etc.) Evaluarea resurselor, serviciilor si
rezultatelor utilizarea resurselor, o programelor
(aiesirilor) | serviciilor sau Grupuri tinta Planificare
programare Interviuri
Masuri ale Dezvoltat pentru Studii privind disponibilitatea Utilitatea resurselor, serviciilor
erformantei evaluarea prezentarii si / .. O sau programelor.
P ’ ap ? Studii de utilizabilitate prog
sau furnizarea de Di ibilitatea re I
oL . e isponibilitatea resurselor
resurse, Servicil sau Analiza paginii de web P
programe specifice de Anali tinutului Determinarea eficientei si
biblioteca naliza continutulut eficacitatii prezentarii resurselor,
Analiza functionalitatii serviciilor sau programelor
Calitatea Dezvoltat pentru a SERVQUAL Satisfactia utilizatorului privind
serviciului determina calitatea . serviciile oferite de biblioteca
. L LibQUAL+
resurselor si serviciilor Eval Hului
atat traditionale cat i a BSC W HARS PEISOIATIE 531 &
o conducerii bibliotecii si / sau a
celor digitale. . R .
Cele mai bune practici nivelului dorit pentru serviciile
) oferite
Benchmarking
Evaluarea Dezvoltat pentru a Impactul ca rezultat al Afectul initial masurabil al
impactului evalua efectele programarii programului asupra vizitatorilor.
programarii asupra FROTRT
utilizatorilor in termenii Impactulwc.a} efect al }Evaluagea 11;‘1§1.ai111a si }3e terxt?;:n
beneficiilor obtinute de programarii ung a beneficiilor magura ile
: pentru vizitatori bazata pe o
acestia. e
programare specifica.

a) Evaluarea rezultatelor implica identificarea numarului de activitati efectuate de utilizatori intr-o
bibliotecd (de ex.: numarul de sesiuni in bazele de date, numirul de subiecte studiate in bazele de
date, numarul de sesiuni de training efectuate, etc.). Evaluarea poate contine si informatii calitative
precum rezultatele obtinute de la grupurile tinta si prin interviuri.

b) Masurile de performantd includ studiile de disponibilitate si utilizabilitate, analiza paginii de web si
testarea functionalitatii. Masurile de performantd dezvoltate pentru masurarea impactului pe care il
au resursele fizice si serviciile sunt adesea adaptate la mediul retelelor si pot include abordari privind
evaluarea rezultatelor (iesirilor).

¢) Calitatea serviciului vizeaza evaluarea gradului de satisfactie privind modul in care biblioteca
furnizeaza serviciile, resursele sau programul atit din punctul de vedere al bibliotecii cat si din
punctul de vedere al utilizatorului, al bibliotecii ca domeniu si al bibliotecii ca institutie.

d) Evaluarea impactului este un instrument relativ nou in evaluarea bibliotecilor. Acest instrument de
evaluare determind impactul resurselor si serviciilor de biblioteci asupra utilizatorilor, beneficiile sau
imbogatirea cunostintelor sau a nivelului de competente, a comportamentului, a atitudinilor si orice
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schimbare care poate fi vdzuta ca un beneficiu pentru participanti. Ca si produs, impactul este un
beneficiu imediat masurabil de catre utilizator cu potential efect pe termen lung.

Cercetatorii si practicienii care doresc sa obtina date referitoare la cat de bun este serviciul oferit si
care a fost impactul serviciului, vor trebui sa se angajeze in activitati de evaluare care s utilizeze multiple
metode si instrumente de evaluare [6], [36].

Exista cateva probleme privind calitatea serviciului si evaluarea impactului in general si a mediului
digital in special, dat fiind ca ele se bazeaza pe perceptiile utilizatorilor asupra calitatii serviciilor si
resurselor de biblioteca si asupra impactului acestor servicii i resurse de biblioteca asupra lor.

Totusi marea majoritate a serviciilor / resurselor bazate pe retea oferite de biblioteci nu se afld sub
controlul bibliotecilor respective.

Dat fiind ¢ bibliotecile nu controleazi marea majoritate a propriilor lor servicii si resurse bazate pe retea,
orice tehnica de evaluare a calitatii serviciilor si a impactului va trebui s tind cont de aceste aspecte. Acesta
este un aspect problematic al instrumentelor de evaluare a calitatii serviciilor si impactului.

O alta problema consta in faptul ci bibliotecarii si cercetdtorii tind sa se angajeze in strategii de
evaluare care vizeazi o singura dimensiune din cele mentionate mai sus sau utilizeaza mai multe tehnici
de evaluare. De asemenea, ei nu combina diverse forme de date pe care le ofera aceste evaludri pentru a
dezvolta o imagine comprehensivé asupra bibliotecii digitale.

2.3. Evaluarea performantei bibliotecilor

Dupa cum mentioneaza Costoiu [13], evaluarea performantelor este o functie principala a procesului
decizional si presupune definirea unui sistem de indicatori de performantd pentru analiza intrarilor si
iesirilor. Mai departe, in aceeasi lucrare se mentioneazd cd definirea multimilor indicatorilor de
performanta ai activitatilor constituie o etapd importanta in cuantificarea calitdtii activitatii §i presupune
definirea criteriilor de apreciere, a referentialului obligatoriu din punct de vedere al conditiilor si a
factorilor de influenta ai calitatii informatiei. Sistemul de indicatori poate varia de la un tip de structurd la
altul dar, intotdeauna, defineste relatia dintre resursele care intra in bibliotecd (input-urile) si ceea ce
biblioteca realizeaza folosind aceste resurse (output-urile).

Dintr-o perspectivd manageriala, aprecierea rezultatelor unei activitati, raportate la obiectivele
institutiei si in relatie cu contextul real in care se desfasoara, constituie o conditie a oricarui demers de
perfectionare sau de adaptare. La nivel individual, de institutie sau sistem, evaluarea corect efectuata
permite intelegerea clara a deficientelor, deschizand calea unor posibile imbunatatiri [16].

in functie de caracteristicile dominante, evaluarile pot fi de mai multe tipuri: cantitativa, calitativa, de
laborator, operationald, subiectivd, obiectivd, macroevaluare, microevaluare. Performanta poate fi
evaluata la oricare din cele sase niveluri ale unei activitati / operatii: resurse, activitati, functii, servicii,
sediul bibliotecii [16].

La nivel international s-au depus eforturi in vederea dezvoltarii indicatorilor pentru serviciile bazate
pe folosirea tehnologiilor informationale oferite de catre biblioteci. In domeniul statisticii bibliotecare,
existd doud standarde relevante ce au fost recent revizuite si completate :

- ISO 2789: 2006 Informare si documentare - Statistica internationala de biblioteca care acopera
probleme legate de evidenta bibliotecilor, bibliotecarilor, cartilor, casetelor, discurilor etc. [24];

- 1SO 11620: 1998 Informare si Documentare — Indicatori de performanta pentru biblioteca [23].

Ambele sunt valoroase dar nu sunt cunoscute suficient si nu contin in masura necesara indicatori de masurare
a valorii si impactului tehnologiilor si resurselor electronice. Pentru acest fel de indicatori exista standardele:

- ISO/AWI TR 19934 — Informare si Documentare — Statistici pentru folosirea serviciilor de biblioteca electronice;

- ISO TR 20983: 2003 — Informare si Documentare: Indicatori de performantd pentru servicii de
biblioteca electronice [25];

- ANSI/NISO Z39.7: 2004 Servicii de informare si utilizare: statistici $i masuratori pentru biblioteci si
distribuitorii de informatii [1].
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3. Preocupiri si realizari in domeniul evaluirii bibliotecilor

3.1. Proiecte de cercetare

Pe plan national specialistii in informare si documentare au avut preocupari si realizari stiintifice in
domeniul informatizarii bibliotecilor prin intermediul proiectelor finantate de diverse programe: INFOSOC,
RELANSIN, CEEX.

Insa, se constatd lipsa unor cercetari sistematice in domeniul masurarii calitatii si evaluarii sistemelor si
serviciilor de biblioteca on-line prin care sa se asigure utilizarea celor mai bune practici si sustinerea acestora
prin metode viabile si adecvate care si conduc la cresterea performantelor sistemelor si serviciilor oferite de
catre o biblioteca digitala.

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

- conceperea si 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 (Caietul de evidentd a activititii de biblioteca si Registrul
de miscare a fondurilor adaptate dupa ISO 2789 pentru Statistica de biblioteca, formularele de Raport
statistic lunar / trimestrial si Raport statistic anual pentru centralizarea datelor);

- implementarea indicatorilor de performanta ca instrumente manageriale de evaluare a activitatii de bibliotec;

- 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 utilizrii ei in mediul bibliotecar;

- utilizarea indicatorilor de performanta in evaluarea activititii de biblioteca, in solicitarea resurselor de
bibliotecd, in comparatii interne §i externe, in luarea deciziilor manageriale, in planificarea activitatii.

In celelalte domenii care tin de activitatea biblioteconomica si de stiinta informirii au fost si sunt in curs de
desfasurare mai multe proiecte [2].

Pe plan international, au fost realizate sau sunt in curs de dezvoltare 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, MINSTREL, DECIMAL, DECIDE, CAMILE, EQUINOX,
eVALUEd, DELOS, LibEcon, E-Metrics, MINES, s.a. In cadrul studiilor [2], [17], [39] se prezinta
sinteze documentare privind proiectele care au avut un impact important asupra dezvoltarilor in domeniu.

3.2. Modele si instrumente de evaluare a calititii serviciilor de biblioteci

Dupa cum remarca Francu [20]: ,,satisfacerea nevoii de informare a utilizatorului sau a utilizatorului
potential fiind tinta eforturilor conjugate ale bibliotecarilor din diverse departamente ale unei biblioteci,
studierea comportamentului utilizatorului, cunoasterea nevoilor sale de informare si, in egala masura,
formarea sa ni se par obiective majore care meritd investitii de timp si efort intelectual”.

»»Aceste obiective se pot realiza prin consultare directd, prin sondaje si feedback. Evaludrile cantitative prin
masurarea unor procese interne si nu prin aprecierea modului in care sunt percepute biblioteca si serviciile
oferite de ea esueaza prin neatingerea obiectivului propus.” (subl. ns.).

In acest context, s-au dezvoltat numeroase modele de evaluare care au in vedere urmatoarele categorii de
evaludri: evaluarea calitatii serviciilor furnizate de biblioteci; evaluarea de ansamblu a bibliotecilor (calitate,
performante s.a.). In continuare, sunt prezentate modelele reprezentative dezvoltate pe plan international.

1 http://www.anbpr.org.ro/asociatie/comisii/statistica/rapoarte/rap2000probip.htm
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LibQUAL+™

Modelul LibQUAL+™2 [11] a fost elaborat incepand cu anul 2000 de cétre cercetatori apartinand ARL
(Association of Research Libraries) din SUA. Autorii au adaptat la domeniul bibliotecilor modelul conceptual
SERVQUAL [35] cunoscut si folosit pentru evaluarea calitatii serviciilor in sectorul privat.

LibQUAL+™ a evolutat catre o suita de servicii pe care bibliotecile le solicitd, le urmaresc, le inteleg si
vizeazi opiniile utilizatorilor asupra calitatii serviciului. Aceste servicii sunt oferite comunitatii de catre ARL.
Elementul principal este o ancheta realizatd pe web care ajuta bibliotecile sa evalueze si sa isi imbunatateasca
serviciile, sa isi schimbe cultura organizationala si sa se lanseze pe piata.

La nivelul anului 2007, peste 1000 de biblioteci au folosit LibQUAL+™ colectand peste 1.000.000 de
raspunsuri de la utilizatori. LIbQUAL+ a fost implementat in biblioteci din peste 17 tari, in peste 12 limbi si
este intr-o continud expansiune vizand diferite tipuri de institutii inclusiv colegii, universitati, institutii
medicale, institutii juridice, militare, publice, spitale si biblioteci nationale.

DigiQUAL™

Modelul DigiQUAL™ [30,31] a fost dezvoltat in SUA de ARL (Association for Research Libraries) pentru
NSDL (National Science Digital Library) care furnizeaza resurse educationale pentru stiintd, tehnologie,
inginerie si matematica. inca de la crearea sa, NSDL a trebuit si isi demonstreze valoarea si impactul prin
dezvoltarea de metodologii si prin crearea de instrumente pentru a masura calitatea serviciilor oferite de
bibliotecile digitale.

La fel ca si modelul LibQUAL+™, modelul (protocolul) DigiQUAL™ este conceput pe baza fundamentelor
teoretice ale instrumentului de masurare SERVQUAL, in special pe teoria care explica si descrie modul de
masurarea a diferentei dintre asteptarile utilizatorilor si perceptiile lor privind calitatea serviciilor.

Urméand procesele si activitatile similare aplicate la dezvoltarea LibQUAL+™, protocolul DigiQUAL™ va
avea ca rezultat un model standardizat pentru evaluarea calitdtii serviciilor care sa poatd fi folosit pentru o
varietate de biblioteci digitale [30].

Prima faza din dezvoltarea DigiQUAL™ (2003-2004) a inceput cu doua grupuri de lucru si s-au identificat
180 de intrebari legate de 12 aspecte importante pentru calitatea serviciilor din bibliotecile digitale:
caracteristici privind proiectarea; accesibilitate / usurinta in navigare; interoperabilitate; biblioteca digitala ca si
comunitate pentru utilizatori si dezvoltatori; construirea colectiilor; rolul federatiilor; drepturile de autor;
utilizarea resurselor; evaluarea colectiilor si sustenabilitatea bibliotecilor digitale [30].

A doua fazi pentru dezvoltarea protocolului DigiQUAL™ a inceput in 2005 si se desfasoara si in
prezent. Subseturi din cele 180 de intrebari vor fi testate pe 5 site-uri pilot ale unor biblioteci digitale care
fac parte din NSDL.

5SQual

5SQual este un instrument de evaluare cantitativd a bibliotecilor digitale avand la baza modelul
calitatii 5S derivat din cadrul teoretic 5S propus de Gongalves et al. [22]. Cadrul teoretic 5S (Streams,
Structures, Spaces, Scenarios si Societies) cuprinde o ontologie formala care defineste conceptele
fundamentale, relatiile si regulile care guverneazi domeniul unei biblioteci digitale.

in concordantd cu acest cadru, o biblioteca digitald trebuie sa prezinte minimal urmatoarele concepte
cheie: catalogul, colectia, obiectul digital, specificatia metadata, depozitul §i serviciul. Cadrul 5S este
bazat pe un formalism matematic si a fost utilizat in multe studii de caz, inclusiv in generarea unei
taxonomii a termenilor bibliotecilor digitale.

Modelul calitatii 5S a fost dezvoltat din cadrul teoretic 5S si cuprinde 22 dimensiuni ale calitatii
bibliotecilor digitale si un numar important de indicatori. Dezvoltarea initiald a instrumentului 5SQual a
inclus un subset din cele 22 dimensiuni grupate in trei categorii, in functie de conceptele cheie ale
bibliotecii digitale la care se refera: obiecte digitale, metadate si servicii [34].

Pentru calcularea indicatorilor numerici, instrumentul 5SQual utilizeaza informatii care provin direct
de la bibliotecile digitale: log files, metadate, inregistrari metadata si alte documente.

Cu toate ca instrumentul 5SQual nu este total finalizat necesitand inca lucru la interfata de proiectare, autorii
afirma ci este un instrument extrem de folositor administratorilor de biblioteci digitale datoritd evaluarilor pe care
le pune la dispozitie, evaluiri ce ofera informatii despre dezvoltarea si imbunatatirea acestora.

2 http://www.libqual.org
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5SQual nu acopera toate aspectele legate de tehnologia bibliotecilor digitale, dar arhitectura flexibilz
de care beneficiaza face posibila adiugarea in orice moment a unor noi metrici i dimensiuni pentru
imbunatatirea acestuia.

3.2. Abordairi integrate privind evaluarea performantei 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. Aplicarea in biblioteci a abordirilor
si instrumentelor de masurare a performantelor si de management al calitatii are in mod clar multe
avantaje [9], [15], [26].

Lucrarile de specialitate in domeniu prezintd diverse abordari integrate ce pot fi aplicate in
managementul bibliotecilor. Pentru scopul si obiectivele proiectului LibEval colectivul de cercetare a
retinut abordarea Balanced Scorecard [2], [28].

Numeroase organisme si institutii nationale si internationale au fost i sunt angajate in proiecte pentru
dezvoltarea celor mai potrivite statistici privind performantele bibliotecilor, in care utilizarea BSC ca
sistem de management strategic ocupa un loc central.

In 2001 ARL (Association of Research Libraries) si OCLC (Online Computer Library Center) au
sponsorizat un workshop pentru masurile de performanta focalizat pe BSC (citat de Self in [42]).
Consiliul Cercetarii din Germania a sponsorizat un proiect realizat din iunie 1999 pana in toamna 2001 de
University and Regional Library Munster in parteneriat cu alte biblioteci destinat dezvoltarii unui sistem
integrat de management al calitatii pentru biblioteci academice bazat pe BSC[10], [38].

Parte a efortului de dezvoltare a culturii evaluarii, Biblioteca Universitatii din  Virginia,
Charlottesville, SUA, a implementat BSC in anul 2001. S-au urmarit rezultate pentru anii 2002-2006 si au
fost completate metricile pentru anul 2008 [43]. In scopul minimizdrii costurilor colectarii datelor si
implicarii directe a personalului operational din bibliotecd, au fost utilizate masuritorile existente sau
datele extrase din bazele de date, dar si anchete realizate pe esantioane de studenti angajati in
departamentul de informatica al universititii.

Adoptarea BSC a impus managementului bibliotecii sd-si focalizeze activittile de evaluare si
raportdrile statistice si sa dezvolte acele misuri si masuratori care conteaza intr-adevir pentru a vedea
stadiul atins in realizarea viziunii si misiunii bibliotecii si a Imbundtiti semnificativ performanta
organizationala a bibliotecii.

Proiectul Library Balanced Scorecard www.ci.carlsbad.ca.us/imls dezvoltat de un grup de biblioteci
publice din statul California, SUA, pe o perioada de doi ani (2005-2006) sub finantarea unui grant federal
al IMLS (Institute of Museum and Library Services), a avut ca scop investigarea valorii BSC pentru
bibliotecile publice.

In 2004 Biblioteca Virginia Commonwealth University, SUA, a demarat utilizarea si implementarea
abordarii BSC cu aplicabilitate pentru planul strategic pe perioada 2005-2007 [37], pe baza modelului
folosit de Universitatea din Florida. Temele strategice avute in vedere au fost dezvoltate prin sintetizarea
rezultatelor anchetelor LibQUAL+ pe anul 2004.

Utilizarea BSC ca sistem de management suport pentru biblioteci este recomandati [26] nu numai de
adoptarea sa cu succes de biblioteci din Europa si SUA ci si de posibilititile oferite fiecirei biblioteci de
a-si alege in cele patru perspective acei indicatori masurabili (nu mai mult de 5-6) care {i reflectd cel mai
bine situatia fata de viziunea si misiunea preconizata si obiectivele strategice care decurg din acestea.

4. Concluzii

in decursul ultimilor ani bibliotecile on-line au cunoscut o dezvoltare importanta datoritd utilizarii
sistemelor de tehnologia informatiei si comunicatiilor.

Procesul evaludrii genereaza date si informatii referitoare la multiple aspecte precum resursele, activititile,
serviciile, colectiile, bugetul unei biblioteci. Concluziile rezultate nu au valoare decat intr-o viziune integrativa,
deci se poate afirma cé evaluarea este o forma complexa de cunoastere a intregii realitdti organizationale.

Prin crearea unei “culturi a evaluarii” se asigura ca biblioteca, precum si serviciile de biblioteca —
traditionale sau on-line — sunt evaluate in mod continuu pentru a permite intelegerea clara a deficientelor in
furnizarea serviciilor §i a deschide calea unor posibile imbunatatiri.
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Strategiile de evaluare utilizate in prezent au in vedere performanta anterioard masurata prin indicatori
statistici de performantd ai bibliotecii (indicatori tehnico-economici care analizeaza sintetic si calitativ
performanta activitatilor biblioteconomice si rezultatele managementului aplicat).

Din perspectiva manageriald, este necesar sa se dezvolte noi masuri, metode si abordéri pentru evaluarea
calitatii si performantelor bibliotecilor on-line, inclusiv adoptarea referentialelor de evaluare din alte discipline
(de ex.: marketing, management strategic, interactiunea om-calculator s.a.).

Evaluarea este un element critic al cercetirilor in domeniul bibliotecilor on-line. Evaluarea nu este numai
responsabilitatea unui departament dintr-o biblioteca. Este necesar ca evaluarea si fie o parte componenta a
culturii generale a bibliotecii si integrata in activitatile de management.
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