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Abstrakt: Wprowadzenie w 1985 r. technologii CD-ROM byto punktem zwrotnym w zakre-
sie dostarczania informacji przez biblioteki. Kolejna rewolucja cyfrowa wraz z jej wszystkimi
mozliwosciami elektronicznych informacji dla ksigzek i metainformacji postawita nowe wy-
zwania dla specjalistéw z zakresu informacii, a takze uzytkownikéw i klientow bibliotek. Do-
prowadzito to do dwdéch rozstrzygajacych innowacii:

1. Zarzadzanie i obstuga nowych ustug elektronicznych rézni sie znacznie od tego,
czego wymagaty media tradycyjne, oraz

2. Zarzadzanie jakoscig nowych ustug elektronicznych nie jest osiggalne za pomoca
dobrze znanych standardéw i ocen wydajnosci w tradycyjnych ustugach bibliotecznych.

Konieczne sa tu nowe standardy i poszerzone kryteria. Prezentacja zajmuje sie obo-
ma aspektami problemu, tj. obstugg i zarzadzaniem, a takze kwestiami jakosci elektronicz-
nych ustug bibliotecznych, a ponadto daje wglad w teorig i praktyke duzej specjalistycznej
biblioteki naukowej w Niemczech.

Abstract:The introduction of CD-ROM technology in 1985 represented a turning point in the
supply of information by libraries. The subsequent digital revolution with all its facets of elec-
tronic means of information for books and metainformation posed new challenges for infor-
mation professionals as well as for library users and customers. This led to two decisive

innovations:
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1. Management and handling of the new electronic services differs quite fundamental-
ly from that required for traditional media, and

2. Quality management of new electronic services is not achievable with the well-
known standards and performance measurements of traditional library services.

New standards and expanded criteria need to be developed here. The presentation
deals with both aspects, i.e. handling and management as well as quality aspects of electro-
nic library services, and also provides insights into the theory and practice of a large scien-
tific special library in Germany.

WSTEP

Historia bibliotck jest historia medidow i techniki. Przez wiele wickow, a w rze-
czywistosci przez kilka tysiacleci, istniato praktycznic tylko jedno medium, ktore
pozwalato na utrwalenie pisancj informacji narodow. Wiasciwa umicjgtnoscia dla
recepcji tych dokumentéw byta umiejgtnos¢ czytania. Nie byto koniecznosci stoso-
wania zadnych dodatkowych srodkow technicznych. Zastosowanie mikrofisz 1 mi-
krofilméw na poczatku XX w. oznaczato wprowadzenie nowego medium do biblio-
teki. Juz nie wystarczalo tylko umic¢ czyta¢ — konicczne staly si¢ urzadzenia tech-
niczne umozliwiajace odcyfrowanie fotograficznie zminiaturyzowanych dokumen-
tow. Prawdziwa rewolucjg 1 istotne zréznicowanie mediow w bibliotekach przy-
nidst jednak proces digitalizacji. Metadane w postaci cyfrowej, pozniej takze petne
teksty, rozpoczely swoj tryumfalny marsz przez biblioteki na poczatku lat 60. Z jed-
nej strony, uzytkownicy bibliotck maja dzisiaj do dyspozycji szcroki wybér me-
diow, ktore pozwalaja im na poszukiwania informacji, ale jednoczesnie biblioteka
musi dostarczy¢ uzytkownikowi wszystkic te media 1 zapewni¢ towarzyszaca im
pomoc techniczng. Wraz z rozwojem historii trwato$¢ mediow ulegta powaznemu
ograniczeniu. Dane w postaci cyfrowej wymagaja odpowiednich urzadzen. Dhu-
gos¢ zycia zardbwno samych zgromadzonych danych, jak i sprzgtu ulega coraz wigk-
szemu skroceniu. Chociaz ,,pismo klinowe przetrwato najdiuzej”, biblioteki i osoby
nimi zarzadzajace musza interesowac si¢ nowoczesnymi mediami i ich obstuga,
zarowno w odniesieniu do wewngtrznych procesow bibliotecznych, jak 1 zewngtrz-
nych zjawisk. Media elektroniczne zrewolucjonizowalty $wiat informacji i stano-
wig integralng cz¢$¢ catej gamy ustug oferowanych przez biblioteki. Od lat perma-
nentnie wzrasta wykorzystanie Internctu do celow naukowych i badawczych. Fakt
ten niec moze by¢ i nic bedzic ignorowany przez biblioteki. Znaczna liczba bibliotek
juz sformutowata i wdrozyta przysziosciowe koncepcje wykorzystania mediow elek-
tronicznych. Klientom bibliotck oferuje si¢ micszankg medidéw sktadajaca sig z tra-
dycyjnych, nowoczesnych i innowacyjnych ustug bibliotecznych. Jesli jednak spoj-
rze¢ na wewngtrzng organizacja bibliotek, to, generalnic rzecz biorac, pozostaje
ona nadal w tyle za wspomnianymi zmianami.

Klasyczny podzial biblioteki na trzy czg¢$ci dostosowany jest do tradycyjnych,
drukowanych mediow. Do nich takze jest przystosowana organizacja procesOw w ra-
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mach tego trojpodziatu. Media clektroniczne i innowacjc w tym zakresie nie moga
juz dtuzej by¢ wihasciwic obstugiwane w ramach takiej organizacji. Zanim idea in-
formacji clektronicznej znalazla si¢ na forum dyskusji o bibliotekach, tradycyjne
zadania biblioteki mogtly by¢ przedstawionc jako zatozenie, utrzymywanie, przygo-
towanic i przetwarzanie zasobow literatury dla uzytkownikoéw zapisanych do bi-
blioteki. Przy czym najwazniejsze byly wydawnictwa monograficzne, scrie wydaw-
nicze i czasopisma w formic drukowancj. Klasyczna, trojdzielna struktura bibliote-
ki — gromadzenie, katalogowanic i udostgpnianie (ustugi dla uzytkownika) — wyni-
kata wiasnie z tradycyjnych mediow iich obstugi. Po pojawieniu si¢ mediow
clektronicznych jako integralnej czg¢sci zasoboéw informacyjnych nowoczesnej bi-
blioteki, ta tradycyjna struktura nic zawsze nadaza za procesami zwigzanymi z tymi
mediami. I tak np. tradycyjny podziat bibliotcki na gromadzenie, katalogowanic
1 udostgpnianie ulegl wyraznej zmianic na skutek wprowadzenia rozwigzan clek-
tronicznych i digitalizacji danych o zasobach i samych procesow. Kicrowanie pro-
cesami 1 ich kontrolowanie takze musi si¢ zmieni¢. Elektroniczne dokumenty nic
tylko maja zwiazek ze zmianami w obshudze mediow clektronicznych, przetwarza-
nicm danych i cyfrowych zasobow, ale takze oznaczaja konieczno$¢ wyboru proce-
sow kontroli adekwatnych do catkowicic zmienionej sytuacji bibliotek. Zapewnie-
nie jako$ci w odniesieniu do oferty bibliotecznej i ustug, jesli w ogéle wystgpuje
w bibliotekach, opiera sig na tradycyjnych mediach 1 ustugach. Stworzenie nowych
elcktronicznych i cyfrowych ustug i rozwdj w kierunku biblioteki hybrydowej wy-
magaja nowych struktur dla oceny jakosci.

Wazrasta ilo$¢ nowych ustug zwiazanych z cyfrowa informacja, oferowanych
dzisiaj klientowi biblioteki. Tym niemniej, tradycyjne ustugi biblioteczne nie zosta-
ty zastapione przez nowe — doszlo jedynic do ich pewnego uzupeinicnia. W ten
sposOb zakres ustug oferowanych przez bibliotcki ulegt znacznemu poszerzeniu po
wprowadzaniu nowych technologii i mediow. Tradycyjne standardy jakosci i meto-
dy zapewnienia jakosci nie sa juz przydatnc w odniesicniu do tych nowych ustug.
Istnicje pilna potrzeba rozwoju i1 zdefiniowania nowych standardow jakosci dla
nowych ustug bibliotecznych, takich jak czasopisma clektroniczne, bazy danych na
CD-ROM-ach, ustugi polegajace na powiadamianiu uzytkownikoéw o nowosciach
[alerting services], doradztwo informacyjne i wyszukiwanie informacji online.
W $wiecie anglo-amerykanskim podj¢to wysitki zmicrzajace do stworzenia stan-
dardow jakosci i kryteriow dla ustug bibliotecznych we wezesnych latach 90. Ada-
ptujac rozwiazania z dziedziny zarzadzania jako$cia w scktorze komercyjnym, uzna-
no zdecydowana orientacjg na klienta za jeden z najwaznicjszych celow zarzadza-
nia jako$cia w ustugach bibliotecznych.
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ZARZADZANIE, REALIZACJA 1 JAKOSC USLUG BIBLIOTEKI
ELEKTRONICZNEJ

Zarzadzanie i realizacja uslug biblioteki elektronicznej

Wprowadzenie

Tak dhugo jak biblioteki istnicja jako niczalezne organizacje, musza by¢ zarza-
dzanc w taki czy inny sposob. Kontrola operacji, zarzadzanie organizacja i personc-
lem stanowia centralne zagadnienia dla zarzadzania bibliotcka. Natura i zastosowanie
stratcgii zarzadzania, metod i narzg¢dzi, ulegta znacznym zmianom w ciagu ostatnich
kilku dziesigeioleci. Rozwdj 1 wypracowanie nowych metod zarzadzania w ramach
teorii zarzadzania zostalo uzupetnione koniccznoscia zmian konkretnych procedur
zarzadzania wynikajaca zc zmiany dziatan i z zewngtrznych uwarunkowan. Zmienio-
ne warunki wymagaja nowych, odpowicdnich do nich metod. W ostatnich dwudzie-
stu, trzydziestu latach wigkszo$¢ bibliotck stangta przed takimi problemami. Roz-
strzygajace znaczenie ma pojawicnie sig przetwarzania danych w postaci elektronicz-
nej, automatyzacja operacji i zmiany rodzaju gromadzonych mediow. Tradycyjna or-
ganizacja biblioteki opierajaca sig na trzech filarach — gromadzenie, katalogowanic
1 ustugi — ktora powinna by¢ postrzegana w kontekscie historycznego rozwoju biblio-
tek, przechodzi dalcko idace zmiany wywotane digitalizacja danych, zasobow i sa-
mych procesow. Konsckwencja tego jest konicczno$¢ zmiany sposobu kontrolowania
tych procesow. ,,Zarzadzanie bibliotcka przysztosci” nic oznacza jedynie obstugi
mediow clektronicznych, przetwarzania informacji elektronicznej i cyfrowych zaso-
bow, ale takze w szczegolnosci wlasciwa selekcj¢ procesow kontroli odpowicdnich
dla tej catkowicie zmicnionej sytuacji bibliotek.

Gromadzenie

Do najwaznicjszych proceséw gromadzenia nalezy wybor 1 zamawianie lite-
ratury oraz akcesja po jej otrzymaniu. Biezace zakupy, zamawianie z katalogu, po-
twierdzenie otrzymania zamawianych pozycji, obstuga rachunkéw 1 sprawdzanie
dostaw to niektore z podstawowych elementow procesu gromadzenia. Literatura
w tradycyjnej postaci — drukowane wydawnictwa monograficzne, czasopisma i sc-
rie sa zazwyczaj pozyskiwane w dobrze znany, tradycyjny sposob. Selekcji doko-
nuje si¢ w oparciu o drukowane, tradycyjne zrodta, takie jak broszury, ogloszenia
i zapowiedzi wydawnicze. Zamowien dokonuje si¢ zazwyczaj takze w sposob tra-
dycyjny — wysylajac je poczta lub faksem. Media w bibliotece cyfrowej maja clek-
troniczny charakter: CD-ROM-y, czasopisma elektroniczne i inne zasoby informa-
cji elektronicznej czgsto dostarczane online. Sclekcja i zamawianie tego typu litera-
tury wymaga nowych rozwiazan. Zamowienia s czgsto sktadanc w sposob elektro-
niczny z wykorzystaniem poczty elektronicznej lub bezposrednio na stronic WWW
dostawcy informacji. Pozyskiwanie dostgpu do ,,czystych” zrodet internetowych
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(na koszt uzytkownika) tez wymaga nowych rozwiazan w obszarze gromadzenia.
Ponizej przedstawione sq istotne problemy zwiazanc z tymi zagadnieniami i wyma-
gajace wyjasnienia:

+ prawne znaczenie nic podpisanych zamowien

» prawo do skfadania zaméwien (ktorzy pracownicy s autoryzowani do tego
rodzaju dziatan)

« prawne znaczenic zamoéwien elcktronicznych na media clektroniczne do-
konywanych przez instytucjg

* obstuga rachunkéw za produkty online (nic zwolnione z oplat) jako czgsé
tradycyjnych procedur ksiggowania w bibliotcce publicznej.

Nawet biezaca dystrybucja elektronicznej, cyfrowej informacji jest dla wiclu
bibliotek obszarem nieznanym. W miejscc znajomych sposobow obstugi dostawy
(otwicranie paczek, kontrola zawartosci, opieczgtowanic i akcesja) pojawity si¢
nowe, realizowane cze¢sto elektronicznic, np.: przesytka pliku (FTP), poczta elek-
troniczna, zatacznik do listu lub nawet pozyskanie informacji bezposrednio z sicci
po podaniu hasta. Nast¢pujace pytania definiuja obszar problemu:

« Kto jest uprawniony do pozyskiwania takiej informac;ji?

+ Komu informacja moze by¢ przckazywana?

* Ilu jest uzytkownikow?

« Czy informacja moze by¢ zapisywana lokalnic 1 udostgpniana wszystkim
uzytkownikom biblioteki?

* Czy informacja moze by¢ kopiowana na CD-ROM i przechowywana?

Drugim gtownym zagadnieniem w ramach gromadzenia jest kwestia akcesji.
W przesztosci wystarczajacym dowodem wilasnosci otrzymanych pozycji bylo ich
ostemplowanie i odnotowanic w inwentarzach. W odniesicniu do mediow elektro-
nicznych problem znakow wlasnosci pozostaje nadal nicjasny (podobnie zreszta
jak kwestia pokwitowan odbioru w $wietle prawa). Szczeg6ing wagg przywiazuje
si¢ do zagadnienia wilasnosci i dzierzawy. Gromadzenice literatury jako wiasnosci
biblioteki jest coraz czg$cicj zastgpowane dzierzawa zrodet informacji. Dostep do
czasopism clektronicznych w ograniczonym czasie bez watpicnia nic ma nic wspol-
nego z uzyskaniem praw witasnosci do nich i jest typowa procedura dzierzawy
[Mckay; Clive 1999, p. 17-23]. Koniecznic nalezy stworzy¢ w tym wzgledzic nowe
definicje i zaadaptowac je do potrzeb procesow ksiggowania. Dyskutowane powin-
ny by¢ kwestie praw licencyjnych oraz zagadnicnia modalnosci.

Katalogowanie

Tradycyjne media katalogowane sa w ramach tradycyjnych oddziatow katalo-
gowania, skutkiem czego powstaja karty katalogowe lub rekordy w OPAC-u, ktére sa
indeksowane wedtug autora, tytutu i przedmiotu. Nast¢pnic sa onc znakowane i udo-
stepniane jako fizycznie identyfikowalne media. Kazde otrzymuje sygnaturg miejsca
w magazynic lub czytelni. Opis formalny, przedmiotowy oraz lokalizacja sg zatem
procesami jasnymi i czytelnymi. W przypadku mediow elektronicznych i cyfrowych



172 Rafael Ball

sa onc daleko bardzicj zamazane. W miejsce fizycznej lokalizacji mamy adres scrwe-
ra, dysku lub URL, ktore fatwo moga znikna¢ w rzeczywistoséci wirtualnej:

» Czy adres jest godny zaufania i wzglgdnie staty?

+ Jak dhugo moze by¢ weryfikowany?

» (Czy adresy serwcera 1 odpowicdzialno$¢ ulegaja zmianom?

» Kto jest odpowiedzialny za utrzymanie i obshugg takich ,,wirtualnych loka-
lizacji”?

» Kto gwarantuje trwalos¢ adresu 1 zawartosci dokumentow?

Identyfikator obicktu cyfrowego (Digital Objcct Identifier — DOI) [DeKemp
1998] gwarantuje jednoznaczng identyfikacj¢ oraz umozliwia cytowanie wielu do-
kumentow elektronicznych. Tym niemniej, dynamiczne dokumenty i informacja
o charakterze hybrydowym, ktore w coraz wigkszym stopniu determinuja dostar-
czanie informacji dla nauki, stanowia niestychanie duzy problem z punktu widze-
nia katalogowania. W jaki sposob takie dokumenty i informacje, ktore ulegaja cia-
glym zmianom zaré6wno pod wzglgdem formy, jak i tresci, moga by¢ weryfikowane
i katalogowane formalnie i przedmiotowo? Zrobiony dzisiaj opis przedmiotowy
dokumentu, jesli jego zawarto$¢ ulegtaby zmianic, jutro bytby juz nicodpowicdni.
Jakie znaczenic ma takie katalogowanie dla dokumentéw dynamicznych? Takze
jednoznacznos$¢ praw autorskich nalezy juz do przesztosei.

Rézni autorzy moga pracowac nad tekstem i dokonywaé jego modyfikacji.
Oznacza to, Ze takze katalogowanie takicgo dokumentu pod nazwiskicm autora tra-
ci sens. Do rozwiazania problemow zwiazanych z katalogowaniem tego typu doku-
mentow konieczne jest zatem catkowicie nowe podejscie. Coraz czg$cicj, katalogo-
wanie 1 indeksowanic moze ni¢ by¢ odrdznianc od technicznej dostgpnosci na stro-
nach WWW bibliotcki. Tradycyjne granice odpowicdzialnosci 1 obowigzkow mig-
dzy oddziatami bibliotecznymi zanikaja i musza by¢ przedefiniowane, aby odpo-
wiada¢ nowym potrzebom zwigzanym z obstuga cyfrowych zasoboéw informacji.

Ustugi

Tradycyjnie, ustugi realizowane przez bibliotekg koncentrowaly si¢ na zaspo-
kojeniu potrzeb uzytkownikéw w odniesieniu do tradycyjnych zasobéw zgroma-
dzonych w magazynie lub czytelniach. Ale nowe, clcktroniczne i cyfrowe doku-
menty takze powinny by¢ udostgpnianc. Koncepcja udostgpniania zasobow jest
w dalszym ciagu oparta na tradycyjnych mediach i musi ulec catkowitej zmianic.
Odwolujac si¢ do dyskusji ,,zasoby czy dostgp”, sposob prezentowania i udostgp-
niania zasobow jest elementem ,,organizacji Srodowiska informacyjnego”. Przy czym
nie oznacza to wylacznie konieczno$ci reorganizacji, ale takze zmiany sposobu
myslenia. Rozwinaé trzeba catkowicie nowe strategie, ktore pozwolityby na zagwa-
rantowanic dostarczania informacji w wlasciwy sposob takze w przysztosci w od-
niesieniu do elektronicznych i cyfrowych dokumentéw. Jest bowiem nicmozliwe
udost¢pnianie w taki sam sposéb, jak tradycyjnych zbiorow literatury.

Zamiast systemu klasyfikacyjnego w czytelniach i sygnatur okreslajacych lo-
kalizacj¢ w magazynach, dost¢p wirtualny musi by¢ realizowany poprzez interfej-
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sy. Przyjaznos$¢ wobcc uzytkownika oznacza tu ergonomi¢ oprogramowania. Ma to
ogromny wplyw na prac¢ i wymagania w odniesieniu do kwalifikacji pracownikéw
zatrudnionych oddziatach realizujacych ustugi dla czytelnika.

W bibliotece hybrydowej, dysponujacej zarowno zasobami tradycyjnymi, jak
1 elektronicznymi, konieczne bgdzie w przysztosci powotanie ustug polegajacych
na doradztwie, ktore funkcjonowalyby niezaleznie od granic dzielacych poszcze-
g6lne media. Przeciwnie, w odniesieniu do wypozyczania mi¢dzybibliotecznego oraz
udostepniania dokumentow, koncepcja uzytkownika koncowego bedzie zdobywaé
sobie coraz wigksza akceptacjq. Nawet dostarczanie tradycyjnych mediow przez
tradycyjne instytucje znane wlasnie jako wypozyczanie migdzybiblioteczne, oparte
na tradycyjnych formularzach zamdwienia, nie jest juz adekwatne do nowej sytu-
acji. Wczeséniej czy pdzniej, dojdzie do zwycigstwa koncepcji uzytkownika konco-
wego, w ktorej sami uzytkownicy obstuguja caty proces od wyszukiwania literatu-
ry, poprzez odestania bibliograficzne, az do ztozenia zaméwienia. Obstuga procesu
udostgpniania nie bedzie juz obowiazkiem specjalnie wydzielonej jednostki w ra-
mach tej cz¢sci biblioteki, ktora jest odpowicdzialna za realizacjg ustug. W ten sam
sposob znikna granice tradycyjnych ustug bibliograficznych. Chociaz ustugi tego
typu nadal beda potrzebne w odniesieniu do tradycyjnych zasobow (np. w humani-
styce, naukach spotecznych czy historii), to jednak podstawowym obowiazkicm
zatrudnionych specjalistow bedzie poszukiwanie informacji w Internecie. Podob-
nie jak w przypadku udostgpniania dokumentow, takze i tutaj pozadane byloby za-
stosowanie koncepcji uzytkownika koncowego. Nic moze jednak by¢ ona wdrozo-
na we wszystkich szczegoéfach. Z jednej strony, nowe mozliwosci usprawnia bi-
bliografowanie, dostarczanie i otrzymywanic informacji. Z drugiej jednak, olbrzy-
mia ilo$¢ informacji spowoduje, ze jej wyszukiwanie, dostarczanie informacji bi-
bliograficznej i weryfikacja beda mialy coraz bardzicj kompleksowy charakter.
Doprowadzi to do zblizenia i wzajemnego przenikania sig ustug bibliograficznych
z innymi dzialaniami realizowanymi w bibliotece, takimi jak udostgpnianie doku-
mentdw, katalogowanie czy zarzadzanie serwisem WWW oraz powiazania zadan
zwiazanych z dostarczaniem informacji bibliograficznej z wyszukiwaniem petnych
tekstow lub metadanych przez wybrane wyszukiwarki w Internecie [Ball; Kiisters-
Schah 1998).

Oprocz koniecznej modyfikacji tradycyjnych dziatan w bibliotcce elektro-
nicznej, pojawienie si¢ elcktronicznych i cyfrowych mediow rozwiazuje proble-
my jeszcze w wielu innych obszarach. Znika problem przestrzeni magazynowe;j
dla zbioréw bibliotecznych. Mowi sig raczej o pojemnosci twardych dyskow kom-
puterdw. Specyfikacje dotyczace powierzchni i liczby wolumindw traca na zna-
czeniu na rzecz pojemnosci wyrazanych w gigabajtach i terabajtach. Media elek-
troniczne i cyfrowe uproécity takze transport informacji. Nie ma potrzeby korzy-
stania z niewygodnych ustug pocztowych i kurierskich. Informacja przesytana jest
elektronicznie i w poréwnaniu z tradycyjnymi ustugami pocztowymi, tak czgsto
oskarzanymi o powolno$¢ sieci informatycznych, zapewniaja prawdziwie btyska-

wiczny transport.
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Jakos¢ ustug biblioteki elektronicznej

Orientacja na klienta skfania do definiowania jakosci w scktorze ustug biblio-
tecznych wlasnie jako jego permanentnego zadowolenia (usatysfakcjonowania). Jest
niestychanie istotne, ze jakos¢ jest definiowana z perspektywy klienta, a nie predc-
finiowana prze standardy biblioteczne. Tylko taki klient, ktory z wlasnego, subiek-
tywnego punktu widzenia postrzega ustugi biblioteki jako ustugi o wysokiej jako-
$ci, pozostanie jej zadowolonym klientem w diuzszym okresie. Standardy ustalone
przez Tanna w 1993 r. sprawdzaja si¢ w odniesieniu do generalnej oceny jakosci
biblioteki [Tann 1993}:

Znamy potrzeby klientow — bezbt¢dna realizacja ustug — dobre warunki loka-
lowe — niezawodny sprzgt — sprawne zarzadzanie — skuteczna pomoc — sprzg¢zenie
zwrotne w ramach procedur udoskonalania.

Na tym tle wyraznie widaé, ze o zadowoleniu klientow w mniejszym stopniu
decyduja ,,produkty” biblioteki, ale raczej rezultaty jej dziatania. Sg one definiowa-
ne jako: ,,wykorzystanie przez klienta danego produktu i stopien odczuwanego za-
dowolenia z tych produktow” [Abbot 1994]. Istnieja adekwatne standardy i sposo-
by definiowania jakos$ci dobr istniejacych fizycznie. Sa one zreszta relatywnie ta-
twe do zdefiniowania. Warto$ci i parametry w odniesieniu do jakos$ci ustug sg trud-
ne do okreslenia i jakakolwick standaryzacja mozliwa jest jedynie do pewnego stop-
nia.

Podstawowym zadaniem instytucji ushugowych jest zagwarantowanie jakosci
swoich ustug oraz permanentne zapewnienie tej jakosci przez zastosowanie odpo-
wiednich rozwiazan. W dalszej czgsci artykuly przedstawionych zostanie kilka pa-
rametrow odnoszacych si¢ do jakosci ustug bibliotecznych.

Aktualnos¢é

Wspotczesna nauka musi prowadzi¢ badania szybko, w sposob zorientowany
na potrzeby przemystu i wykazywac sig innowacyjnoscia (przy $wiadomosci kosz-
tow), aktualnos$¢ ustug bibliotecznych i informacji nabiera ogromnego znaczenia.
Krotkosé ,,zycia” informacji, szczegolnic naukowej, technicznej i gospodarczej, do-
datkowo podnosi znaczenie aktualnosci informacji i1 ustug bibliotecznych [Poll; Bo-
ekhovst 1996]. Jednak w rzeczywistosci wyst¢puja ogromne roznice migdzy rézny-
mi produktami elektronicznymi. Mimo to, biblioteki stusznie oczekuja, ze ustugi
elektroniczne, takie jak informacja dostgpna w srodowisku WWW, powinna szcze-
g6lnie dobrze spetniaé kryterium jakosci, jakim jest aktualno$¢. Badania Bing Tana,
Schuberta Foo i Siu Cheung Hui pokazuja ogromna dynamikg elektronicznej infor-
macji sieciowej [Bing; Schubert; Siu Cheung 2001].

Precyzja i relewantnos¢ informacji

Ustugi biblioteczne dla wspotczesnej nauki musza by¢ precyzyjne, jasne, kon-
kretne i relewantne. Zalew informacji, z ktéorym mamy wspoétczesnie do czynienia,
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w szczegolny sposob podkresla znaczenie weryfikowania adekwatnosci informacji
naukowej do potrzeb. Jednym z celéw biblioteki i jednoczes$nie wyznacznikiem ja-
kosci jej ustug powinno by¢ zadowolenie klienta z relewantnej ustugi informacyj-
nej. Dostarczenie wspofczesnemu naukowcowi przez biblioteke nierelewantnych
danych moze w powazny sposob zagrozi¢ powodzeniu calego programu badawcze-
go oraz zaszkodzié osobistej reputacji samego naukowca i jego wspolpracowni-
kow, a tym samym przekresli¢ ich naukowa karierg. Z kolei niewtasciwe informa-
cje gospodarcze moga zagrozic¢ sytuacji ekonomicznej przedsigbiorstwa.
Informacja elektroniczna, szczegolnie ta czerpana z Internetu, zawiera mno-
stwo elementow nierelewantnych 1 nieprecyzyjnych. Uzytkownik nic jest w stanie
sam oceni¢, na ile jest ona poprawna. W sieci znajduje si¢ mnéstwo nieprecyzyjnej
informacji i w zwiazku z tym fakt jej weryfikacji przez bibliotekarza moze stano-
wi¢ swoisty wyznacznik jakosci informacji. Zjawisko to ma znacznie szerszy cha-
rakter wla$nie w odniesieniu do informacji w Internecie niz do tradycyjnych me-
diow. Zastosowanie wyszukiwarek czy mozliwo$¢ wykorzystania oprogramowania
przeszukujacego zawarto$¢ dokumentoéw elektronicznych gwarantuje naukowcom

relewantne rezultaty.

Rzetelnos¢
[oryg. ,reliability”’: znaczy takze pewnos¢, niezawodnos¢, wiarygod-

nosé, solidnosé — przyp. ttum.]

W znacznie wickszym stopniu niz dawniej ustugi biblioteczne i nauka musza
dzisiaj by¢ godne zaufania. Zjawisko to nabiera specjalnego znaczenia w srodowisku
medioéw elektronicznych i nowych technologii. Nic mozna dopusci¢ do sytuaciji, by
szczesliwe trafy, znikajace adresy URL, psujace sig serwery i nie dajace si¢ odszukaé
adresy sicciowe obnizaly jako$¢ ustug informacyjnych. Nalezy rozrézni¢ dwa rodzaje
,JIzetelnosci” w odniesieniu do zasobow elcktronicznych. Techniczna niezawodno$é
jest zapewniana przez sicci, nawet jesli od czasu do czasu zdarzaja sig krotkie okresy
niewlasciwego funkcjonowania. O wicle wigkszym problem jest archiwizowanie elek-
tronicznych mediéw w dluzszym okresic. Pod tym wzgledem, przynajmniej w odnie-
sieniu do samego medium, informacja elektroniczna z pewnoscig nie osiagnie tak
wysokiego poziomu ,rzetelnosci” jak drukowane ksiazki czy czasopisma.

Kompletnos¢

Wspéiczesni uzytkownicy bibliotek oczekuja kompletnej odpowiedzi na ich
zapytania. Jedynie szerokie, kompletne, wlaSciwe 1 wyczerpujace przetwarzanie ich
problemow informacyjnych jest traktowane jako zaspokojenie ich potrzeb informa-
cyjnych. Oznacza to takze szukanie odpowiedzi na zapytania i Zyczenia uzytkowni-
kow we wszystkich dostgpnych mediach i zrodtach. Szczegélnie wlasnie w odnie-
sieniu do bibliotek hybrydowych, w ktérych mamy do czynienia z prawdziwym kon-
glomeratem mediow, kryterium kompletnosci jest trudniejsze do osiagnigcia niz
kiedykolwiek wczesniej.
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Kompletnos$¢ nic moze by¢ zaktadana szczegolnic w odniesieniu do informa-
cji sieciowe;j. Jesli informacja nie bgdzie zorganizowana w tradycyjne formy, takic
jak ksiazki, czasopisma lub nawet artykuly, nigdy nie b¢dzie mozna méwié¢ o kom-
pletnosci elektronicznej informacji dostgpnej w sicci.

Szybkosé

Ustugi informacyjne nowoczesncj biblioteki dla nowoczesnego naukowca
1 przedsigbiorstwa nie moga ograniczac si¢ do dostarczania biezacych danych. Mu-
sza robi¢ to szybko 1 bezposrednio. Opoznicnia w przesylaniu informacji oficjalny-
mi kanalami spowodowane tradycyjna mentalnoscia dominujaca w scktorze ustug
publicznych i prawdziwym labiryntem opcracji oraz dfugimi przestojami oznacza-
tyby catkowita niemoznos¢ usatysfakcjonowania klientow.

Z tego punktu widzenia, szybkos$¢ clektronicznej informacji dostgpnej przez
sieci komputerowe jest znacznie wigksza niz szybkos¢ dystrybucji i dostgpu do tra-
dycyjnych mediéw bibliotecznych.

Elastycznosc¢ dystrybucji

Wspolczesni naukowcey i biznesmeni oczekuja, ze specjalisci informacji w bi-
bliotekach dostarcza im informacje przykrojone do ich potrzeb. Oznacza to takze
elastycznos$¢ i uwzglednienie zyczen klienta w odnicsieniu do sposobu dystrybucji
informacji. Jest to kolejny wyznacznik jakosci ustug bibliotecznych, okreslany przez
zdolno$¢ biblioteki do udostgpniania informacji uzytkownikowi w postaci druko-
wanej, poczta, przesytka kurierska, faksem, poczta clektroniczna, w postaci pliku
ftp czy jako adres WWW.

Informacja elektroniczna jest dostgpna w wiclu réznych clektronicznych po-
staciach. Dajc to uzytkownikowi mozliwos¢ czytania jej w rdéznych platformach
i przy uzyciu réznego oprogramowania oraz przctwarzania jej do dowolnego wy-
magancgo formatu.

Przyklad najlepszej praktyki: sposoby zapewnienia jakosci dla
czasopism elektronicznych

Istnieje wiele przyktadow wdrozenia kompleksowego zarzadzania przez ja-
ko$¢ (TQM) w bibliotekach. Szczegdlnic w USA 1 Wielkiej Brytanii oraz w nickto-
rych krajach skandynawskich od lat 90. prowadzono dzialania w tym kierunku [Bar-
nard 1993]. Tym niemnicj, wszystkie te przyktady pokazuja jedynie integracjg¢ TQM
jako techniki zarzadzania i jej caloSciowe przeniesienie 1 zastosowanie do biblio-
tecznych procedur [TQM 1993]. Sposoby zapewnicnia jakosci i standardy nie zo-
staly jeszcze ustalone i wdrozone w odniesieniu do materialow elektronicznych,
a w szczegolnosci czasopism elektronicznych.
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Centralna Bibliotcka Centrum Badawczego Jiilich zainicjowata pracg zespotu
majacego na cclu zapewnienie odpowiednich standardow jakosci 1 dostgpnosé cza-
sopism elektronicznych. Przy wspoétpracy z personelem wielu jednostek zdefinio-
wany zostat trzystopniowy system zapewnienia jakosci. Ponad 1200 czasopism elek-
tronicznych dostgpnych w tej bibliotece zostato podziclonych na trzy kategorie:

1. Podstawowe czasopisma o najwyzszej relewantnosci

2. Czasopisma o $redniej relewantnosci, do ktoérych mozna uzyskaé dostgp
w ramach rozwiazan konsorcjalnych

3. Czasopisma o niskicj relewantnosci dostgpnc za darmo.

Stopniowana koncepcja zapewnicnia jakosci zostala oparta na rclewantnosci
czasopism. Dla tytuldéw z grupy picrwszej i drugiej zatozono kwartalna kontrole
aktualno$ci odno$nikow. Zdecydowano si¢ takze na kwartalna kontrolg kompletno-
$ci wszystkich tomdow i numerdw. Zastrzezenia przeckazywane sa do wydawcow i do-
stawcOw przez biblioteczny zespot internetowy. Standardowa dokumentacja bie-
dow jest prowadzona w specjalnie utworzonym do tego celu programie EDP.

Czasopisma z grupy trzeciej sa przcgladane raz w roku pod wzgledem dostgp-
nosci i kompletnosci.

Te sposoby umozliwiaja wilaczenie nowych produktow clektronicznych do pro-
cesu zapewnicnia jakosci i rozwijania nowych standardow i procedur jakosci.

WNIOSKI

Transformacja prowadzaca od tradycyjnych mediéw, poprzez elektroniczne
i cyfrowe, do biblioteki wirtualnej (lub hybrydowej) dokonuje si¢ w procesie przede-
finiowania organizac;ji biblioteki. Stare dziatania i struktury wymagaja ponownego
rozwazenia i zaadaptowania do nowych wymagan. Fundamentalnej zmianic musza
tez ulcc kwalifikacje pracownikéw. Dotyczy to takze zarzadzania kadrami i dobo-
rem pracownikéw. Kryzys strukturalny, ograniczonc zasoby i pojawicnie si¢ me-
diow clektronicznych przyczynito si¢ do wprowadzenia metod ekonomicznych do
bibliotek. Na tym tle optymalizacja jako$ci ustug bibliotecznych wydaje si¢ czynni-
kiem bardzo waznym. Ustugi, w przeciwienstwic do klientéw i towaréw, maja cha-
rakter nicmaterialny. Jako$¢ musi by¢ definiowana z perspcktywy klicnta, ponie-
waz nic istnicja zadne obicktywne, standardowe ccchy jakosci. Przyktady kry-
teriow jakosci dla ustug bibliotccznych to: aktualnos$¢, pre-
cyzja i relewantno$é, rzetelno$¢, kompletno$¢, szybkosc¢ i cla-
styczno$é dystrybucji.Zgodnos¢ z tymi kryteriami jakosci musi by¢ regulo-
wana w ramach odpowicdnich kot jakosci i jest centralnym zadaniem zarzadzania
biblioteka.

Zmiany oméwione w tym artykule rozgrywaja si¢ na tle globalnej rewolucji
w bibliotekach. Obserwowana konwergencja réznych typoéw bibliotek jest konse-
kwencja rozwoju mediow elektronicznych i globalizacji zawartosci sicci oraz prze-
mian technologicznych. Rodzajowe réznice mi¢dzy bib’liotekami Zmicniaja si¢ w roz-
nice funkcjonalne migdzy poszczegolnymi ustugami. Swiatowym trendem w biblio-
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tckach stato sig dzisiaj ,,uczestnictwo” w micjsce ,,rozgraniczania”. Zmiany, o kto-
rych to mowa, maja jeszcze bardzicj zasadniczy charakter konwergencji archiwum-
biblioteki-muzeum, ktora zapoczatkowuje przyszia harmonizacj¢ procesu zaopa-
trzenia spoteczenstwa w informacjg i dobra kultury.
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