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Abstract

The information technology, the communications technology and the software applications
are the agents that contribute to the development of the informational society. Libraries, through the
software applications which they manage, tried the adjust to the needs and requests of the
contemporary society.

The web pages became important components in the framework of the services provided by
libraries. The economical and social value of such a software product results from the way in which
its quality is perceived by the final users and its usability refers to: objectives, users and work
content.

The quality of the software products-in general and of the web pages of the libraries-specially
are the purpose of the given communication because the communication through the agency of the
interactive systems becomes a request of the present and the need to cater, pertinently, for the needs
of the public information always constitute the aim of the library.

Introducere

Aplicatiile software gestionate de biblioteci au devenit componente esentiale in cadrul
serviciilor furnizate catre utilizatorii specifici si publicul larg. Complexitatea si multitudinea
factorilor care influenteaza calitatea acestor produse software, impun abordarea cu o atentie
deosebitd a momentelor ce constituie etapele premergatoare implementdrii unei astfel de aplicatii,
analiza si proiectarea, dar si urmdrirea cu atentie a rezultatelor, efectelor si raspunsurilor ce decurg
dintr-un astfel de demers.

Valoarea economica si sociald a unui astfel de produs software rezultd din modul in care
calitatea acestuia este perceputd de utilizatorii finali. Din ce in ce mai mult calitatea este considerata
un atribut esential al produselor software deoarece lipsa calitatii determind, in cazul bibliotecilor,
insatisfactia utilizatorilor sau pierderea acestora, si chiar pierderi financiare.

Pe langa soft-ul de bibliotecd, ce gestioneaza functiile de bazd ale acesteia, tot in cadrul
aplicatiilor software prezente in biblioteci se remarca si site-ul bibliotecii. El este folosit ca un
instrument de marketing on-line si in general este mijlocul de acces la distanta la informatii puse la
dispozitie de biblioteca.

Imbunitatind aplicatia software ce sti in spatele site-ului putem obtine:

- cresterea numarului de vizitatori virtuali;

- marirea loialitatii si satisfactiei vizitatorilor (vizitatorii revin);

- rata crescuta de transformare a vizitatorilor virtuali in utilizatori ai serviciilor de biblioteca.
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Standarde si caracteristici de calitate ale produselor software

Standardul ISO 8402 defineste calitatea ca reprezentdnd ,,ansamblul caracteristicilor unei
entitati, care 1i conferd aptitudinea de a satisface nevoile exprimate sau implicite”[1]. Conform
acestei definitii :

- calitatea nu este exprimatd printr-o singurd caracteristicd, ci printr-un ansamblu de
caracteristici;

- calitatea nu este de sine statatoare, ea existd numai in relatia cu nevoile clientilor;

- calitatea este o variabilad continua si nu discreta ;

- prin calitate trebuie satisfacute nu numai nevoile exprimate, dar si cele implicite.

In acceptiunea standardului, o entitate poate fi, de exemplu: o activitate sau un proces, un
produs, organizatie, sistem sau o combinatie a acestora. Produsul este definit ca reprezentand
rezultatul unor activitéti sau procese, putdnd fi material, imaterial, ori o combinatie a acestora.

Calitatea unui produs software constd intr-un ansamblu de caracteristici si de relatii ce se
stabilesc Intre acestea, prin care se asigurd baza necesard pentru specificarea cerintelor calitatii,
misurarea si evaluarea calitatii. In acest context, calitatea, privita ca obiectiv in cadrul unui proces,
poate fi descrisd ca o suma a urmatoarelor componente: [2]

- calitatea internd- reprezintd totalitatea caracteristicilor unui produs care determina
capacitatea (abilitatea) acestuia de a satisface necesitatile exprimate si implicite atunci cand este
utilizat in conditii specifice;

- calitatea externd (calitatea produsului final) se determina in fiecare faza de proiectare si
dezvoltare a produsului. Masurarea si evaluarea calitatii externe se realizeazd prin testarea
produsului intr-un mediu simulat;

- calitatea In utilizare reprezintd perspectiva utilizatorului asupra calitatii produsului utilizat
intr-un mediu specific si intr-un context specific. Calitatea in utilizare este efectul combinat al
calitatii interne si calitatii externe asupra utilizatorului final $i masoard gradul in care utilizatorii
produsului pot atinge obiectivele propuse, fard a recurge la masurarea proprietatilor produsului.

De asemenea, calitatea poate fi privitd din doud perspective: a proiectantului de software si a
utilizatorului final, ambele perspective trebuind a fi luate in considerare.

Unul dintre primele modele ale calitatii produselor software este Modelul McCall [3],
dezvoltat in 1977 pentru US Air Force, care grupeaza factorii de calitate in trei categorii:

- exploatare/utilizare, cu subcategoriile: corectitudine, fiabilitate, eficientd, integritate,
utilizabilitate;

- revizie produs, cu subcategoriile: mentenabilitate, flexbilitate, testabilitate;

- tranzitie produs, cu subcategoriile: portabilitate, reutilizabilitate, interoperabilitate.

Un model al calitdtii orientat spre client este Modelul Kano, dezvoltat in anii '80. Acesta
imparte factorii calitatii in trei categorii:

- evidenti- prezenti in mod obligatoriu la orice produs, fard a da insd nici un credit special
produsului;

- ceruti- reprezinta ceea ce consumatorul solicita. Sunt in favoarea producatorului si cu cat sunt
mai multi cu atat este mai bine;

- surpriza- termenul este utilizat in sens pozitiv; acesti factori nu sunt ceruti i nici nu sunt
asteptati de utilizatori, dar prezenta lor sporeste competitivitatea produsului.

Calitatea produselor software este reglementatd de numeroase standarde si conventii, dintre
cele mai cunoscute sunt: ISO 9126, ISO 14598 si ISO 25000.

Elaborarea standardului international ISO 9126 a inceput in anul 1985 (primul standard in
domeniul calititii produselor software). In 1991 a fost publicati o versiune imbunatitita, ce lua in
considerare dezvoltdrile ulterioare, versiune ce a fost adoptata si ca standard romanesc. ISO 9126
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defineste sase caracteristici ale calitatii interne §i externe (functionalitate, fiabilitate, utilizabilitate,
eficientd, mentenabilitate, portabilitate) si patru caracteristici ale calitatii in utilizare (eficacitate,
productivitate, sigurantd, satisfactie).
Standardul ISO 14598 a constituit o revizuire majorda a standardului ISO 9126 prin
urmatoarele:
- modificarea si detalierea caracteristicilor si subcaracteristicilor calitatii;
- clarificarea relatiilor intre calitatea externa, calitatea interna si calitatea in utilizare;
- identificarea si definirea unui ansamblu de metrici grupate in: metrici externe, metrici interne
si metrici ale calitatii in utilizare.
In urma realizarii unor serii de verificari ale aplicabilitatii si relevantei seriilor de standarde
ISO 9126 si ISO 14598 expertii au concluzionate asupra necesitatii imbunatatirii acestor standarde,
in concordantd cu evolutia produselor software dar si cu schimbarile petrecute in comportamentul
utilizatorilor. Noua serie de standarde, numitd ISO 25000 SquaRE (Software Product Quality
Requirement and Evaluation) si-a propus sa:
- realizeze o unicd structurd, armonizatd pe baza standardelor anterioare ISO 9126 si ISO
14598;
- introducd un nou model de masurare a calitatii;
- introduca recomandari si ghiduri detaliate.

Ergonomia interfetei cu utilizatorul

Interfata cu utilizatorul reprezintd acea parte a unei aplicatii software care permite
utilizatorilor sd-si exprime intentiile de operare asupra calculatorului si sd interpreteze rezultatele
actiunilor efectuate de sistem. [4]

Interfata este locul de intdlnire al utilizatorului cu aplicatia software ce descrie biblioteca (in
cazul nostru). In aceastd interactiune, utilizatorul poate decide daci interfata oferitd ii este cu
adevarat utild. Interfata nu este perceputd doar ca partea vizuald a software-ului, ci pentru
majoritatea utilizatorilor interfata=sistem. Aplicatiile on-line actuale au mai produs o modificare in
perceperea interfetei software de catre utilizatori, astfel ea este inteleasd §i ca un canal de
comunicare bidirectional (de la utilizator la sistem, respectiv de la sistem la utilizator).

Orice interfata trebuie sa fie: utild, utilizabila si utilizata. Ergonomia navigarii si a interfetei cu
utilizatorul este de o importantd covarsitoare pentru calitatea produsului software.

Proiectarea interfetelor utilizabile, prietenoase si personalizabile impune considerarea mai
multor principii de ergonomie cognitiva [5], intre care amintim:

(1) coerenta, caracterul unitar al constituentilor interfetei,

(2) conciziunea, asigurarea unei economii cognitive,

(3) conexiunea inversa (feedback-ul), asigurarea unei reactii la orice interactiune pentru a
furniza informatii utilizatorului asupra functiondrii sistemului in scopul intelegerii cit mai usoare a
stdrii curente si detectarea situatiilor nedorite

In procesul de proiectare si de implementare a unei aplicatii software este necesar a se urma o
serie de principii de utilizabilitate. Semnificatia atribuitd de diferiti specialisti termenului de
utilizabilitate-diferd iar domeniul interactiunii om-calculator (HCI- Human Computer Interaction)
este in continud dezvoltare.

Conform Glossary of Sofiware Engineering Terminology utilizabilitatea (usability=engl.) este:
usurinta cu care un utilizator poate invata sa opereze, sd pregateasca intrarile si iesirile pentru un
sistem sau o componenta.

Conform standardului ISO 9126-1 utilizabilitatea este: capabilitatea produsului software de a
fi inteles, invatat, utilizat si considerat atractiv de catre utilizator, atunci cand este folosit In conditii
specifice.

Prin urmare proiectarea interfetelor cu utilizatorul urmeaza urmatoarele etape:

- Intelegerea nevoilor utilizatorilor (cunoasterea profilului utilizatorilor)
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- proiectare si design

- evaluare si testare

- implementare finala

- Intretinere

Evaluarea utilizabilitatii poate fi facutd prin masurarea:

- efortului cognitiv depus (numarul minim de actiuni), a conciziei si densititii informatiei de
ghidare;

- frecventei de utilizare in timp (revenirea asupra produsului), frecventa reclamatiilor;

- procentajul utilizatorilor care au indeplinit cu succes sarcina, numarul de sarcini executate pe
unitatea de timp.

Lucrari de referinta, ce analizeaza si studiaza utilizabilitatea, pot fi regésite in publicatiile lui
Jacob Nielsen, Alain Abran sau W. Galitz, autori ce au avut contributii importante in definirea si
formularea unor criterii si In realizarea unor studii si sondaje.

Principalii factori care sunt luati in considerare la proiectarea unei interfete [6] sunt:

-factorii umani- organizarea elementelor de interfatd in mod clar, comprehensibil, evitarea
ambiguitdtii $1 a redundantei;

-factorii hardware- realizarea interfetei in concordanta cu capacitatile hardware ale sistemului;

-factorii software —exploatarea corectd si eficienta a software-urilor de proiectare si
implementare a aplicatiilor.

Evolutiile recente aratd consolidarea unei discipline a proiectarii centrate pe utilizator (UCD-
User Centered Design).

Cunoasterea utilizatorului aplicatiilor web

Utilizatorii unei aplicatii software pot fi definiti fie din punct de vedere demografico-
geografic (varsta, sex, localizare) fie din punct de vedere socio-profesional (educatie, profesie,
experienta profesionald in domeniu, mediul de lucru, relatii cu alte persoane si sabloane de
comunicare) cat si din perspectiva Internetului (tip de acces Internet, experienta generald in
utilizarea calculatorului, experienta de navigare pe web, cunoasterea softurilor specifice, abilitati -
usurinta de a tasta, de a citi, simt de orientare).

Fiecare caracteristicd dintre cele enumerate mai sus influenteaza si este influentatd de
celelalte si in acelasi timp, parcd pentru a spori numdrul necunoscutelor din ecuatie,
comportamentul utilizatorului nu reprezintd o constantd in timp, dimpotriva, el trebuie considerat
din perspectiva dinamica.

Un model dinamic al navigatorului ar putea include [7]:

-informatie de tip sintactic despre comportamentul de navigare (ce tipuri de link-uri sunt urmate, in
ce ordine, cum arata graful navigarii);

-informatie de tip semantic (care este sensul informatiei pe care utilizatorul o intdlneste In timpul
navigarii, care din aceastd informatie este prelucrata sau apreciata ca relevanta de utilizator);
-informatie de tip pragmatic (la ce este folosita informatia de cétre utilizator, care sunt scopurile si
sarcinile utilizatorului).

Dintre numeroasele studii care au analizat comportamentul navigatorului in Internet amintim
cateva rezultate [2]:

-Incepatorii au tendinta de a utiliza structuri liniare iar expertii tind sa navigheze non-linear
(Dunwoody, 1998)

-cei care dovedesc cunostinte mai bogate in domeniu au o navigare mai orientata catre scop si
aloca timp intr-un mod mai variabil diferitelor noduri informationale (MacGregor, 1999)

-novicii cu mai putine cunostinte in domeniu nu exploateaza optiunile meniurilor la fel de
mult precum expertii (Draper, 1999)
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-abilitatea spatiala este un determinant important al performantei in navigare (Chen, 2000)

De asemenea s-a ardtat ca persoanele cu abilitati spatiale reduse au dificultdti in construirea
unui model mental vizual al spatiului informational si sunt directionati mai mult catre continutul
semantic.

Revenind la utilizatorii bibliotecilor, cei care intereseaza in comunicarea prezentd, constatam
cd bibliotecile se adreseaza unui public general eterogen. In acelasi timp utilizatorii sunt constienti
de existenta alternativelor de informare, au un comportament de consumator, care poate decide
oricand sa-si aleagd un alt furnizor.

Utilizatorii bibliotecilor publice sunt din ce in ce mai multi cei care fac parte din asa numita
generatie M (generatia media), acesti nativi digitali ce vin cu un bagaj de abilitati, practici si
obisnuinte de navigare In momentul cand iau contact cu softul caracteristic bibliotecilor.

Paginile web ale bibliotecilor publice roméanesti

Bibliotecile publice romanesti si-au facut simtitd prezenta in Internet prin intermediul
propriilor pagini web. Construirea acestor pagini web a constituit o etapd a diversificarii serviciilor
oferite de biblioteci si a presupus publicarea de informatii, in general statice, ce nu necesita eforturi
de comunicare permanentd din partea bibliotecilor.

O clasificare a site-urilor din punct de vedere al dinamicii se prezinta, la nivel general astfel:
o Static - se schimba la intervale mari de timp (zile/saptamani)

e Dinamic - se schimba in timp real

e Functional - implica aplicatii soft care trebuie dezvoltate de o echipa de programatori

e Interactiv - implica publicul in dezvoltarea de continut

Asa cum am aratat intr-o analiza facuta la inceputul anului 2008 [8] majoritatea informatiilor
oferite pe site-urile bibliotecilor publice romanesti sunt de genul: istoricul bibliotecilor, organizare,
structurd, conditii de acces, program de lucru. Catalogul on-line(OPAC-ul) este principalul
instrument accesat pe pagina unei biblioteci.

Problemele observate in constructia acestor site-uri sunt probleme comune si cunoscute
tuturor proiectantilor de aplicatii software de acest tip: supraincarcarea cognitiva a site-urilor si
dezorientarea navigatorilor in spatiul virtual sau, dimpotriva, o slaba agregare a continutului,
prezenta a numeroase informatii redundante.

Continutul unui site se poate Tmpdrti In sectiuni si servicii. Un site complex are o platforma
informationald (stiri, articole, documente, multimedia), una de comunicare (referinte electronice,
comentarii, forumuri, newslettere) si una de tranzactii (rezervari, prelungiri).

In cazul site-urilor bibliotecilor publice romanesti nu se ajunge la un asemenea nivel de
complexitate, In principal datoritd limitarilor create de soft-ul de gestiune al functiilor de biblioteca.

Elementul principal care determind, 1nsd, functionalitatea serviciilor oferite de biblioteca prin
intermediul site-ului este catalogul on-line (OPAC-ul). Daca privim OPAC-ul ca o aplicatie web de
sine stitdtoare observdm urmatoarele puncte slabe ale acestuia comparativ cu alte aplicatii ce ofera
servicii de identificare si acces la informatii (inclusiv motoarele de cautare):

-incdrcare graficd i cognitivd a interfetei. Interfetele motoarelor de cautare au ajuns modele
de referinta pentru utilizatori. Simplitatea interfetei unor motoare de cdutare, cu care utilizatorii sunt
obisnuiti (ex. google.com), este cautata si apreciata de acestia deoarece efectul psihologic se traduce
prin mesajul “Este usor! Oricine poate sa-1 foloseasca! Nu trebuie sd invat/ma obisnuiesc cu ceva
nou!”

-relevanta rdspunsurilor afigsate. Problema relevantei informatiilor este una complexa si
comuna atat bibliotecilor cat si spatiului virtual. Existd, in prezent, numeroase studii §i cercetari
care au rezultate mai mult sau mai putin Incurajatoare. Modul de afisare a rezultatelor unei
interogdri, in OPAC, este insd, de departe, una dintre cele mai putin performate solutii adoptate. O
lista de rezultate, ordonata cronologic sau alfabetic este irelevantd pentru utilizator, atita timp cat
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acesta nu are posibilitatea consultirii continutului sau macar a unui/rezumat/abstract/cuprins al
lucrarii propuse.

Studiile curente abordeazd problema regésirii informatiilor si a relevantei acestora din mai
multe directii, dintre care amintim doud, ce au rezultate promitatoare, si care, poate, isi vor gési
aplicabilitatea in cadrul OPAC-ului de biblioteca :

1. modelul bazat pe clustere. Acest model organizeaza un set de obiecte (in cazul nostru
documente) dintr-un spatiu multidimensional in grupuri coezive, numite clustere. Fiecare document
este caracterizat de un set de atribute si avand la dispozitie o masurd de similaritate (cea mai
utilizatd fiind similaritatea cosinus) se poate realiza o impartire in grupuri (clustere). Procesul de
clustering implica in principal trei pasi: definirea unei masuri de similaritate; definirea unui criteriu
pentru procesul de creare a clusterelor; construirea unui algoritm care sd construiasca clustere pe
baza criteriului ales.

2. modelul bazat pe logica fuzzy. Logica fuzzy (logica vagului) permite extinderea valorii de
adevar a unei propozitii la toate numerele reale din intervalul [0,1] precum si modalitéti de lucru cu
termeni nuantati ai limbajului natural. O multime fuzzy, ce este caracterizatd de o functie de
apartanentd, permite luarea in considerare a incompletitudinii informatiei (in cazul nostru cererea de
regasire) prin aprecierea incertitudinii §i impreciziei acesteia.

-lipsa alternativelor/ sugestiilor/ ajutorului de specialitate in cazul unor cautari ce returneaza
o lista vida. Returnarea unei liste vide ca urmare a unei interogari, neinsotitd de nici o explicatie sau
sugestie din partea “bibliotecii” va avea drept efect orientarea utilizatorului catre motoarele de
cautare care, in orice situatie, “oferd ceva”. Bineinteles, din partea bibliotecarului, se va pune
problema modului in care utilizatorul a ficut interogarea pe de o parte precum si a
acuratetei/preciziei/pertinentei raspunsurilor oferite de motoarele de ciutare. In aceasta spirala de
cauze si efecte trebuie gasita calea de mijloc, prin care utilizatorul este determinat sd ramana
aproape de biblioteca.
raspandite (Word, Excell) in vederea prelucrarii lor ulterioare;

-lipsa interactivitatii. Utilizatorul agteaptd atat ajutor de specialitate, recomandari, sugestii $i
propuneri din partea “bibliotecii”, dar doreste si sd poatd comunica impresiile, ideile si sugestiile
sale. Posibilitatea de expunere a parerilor/aprecierilor personale, de genul “pérerea cititorilor care au
citit aceasta carte” este folositd de alte site-uri, cu succes (vezi Amazon). Utilizatorii acorda
incredere altor utilizatori, mai ales dacd acestia din urma fac parte dintr-un grup cu interese
similare.

Site-ul bibliotecii, privit in ansamblul sdu poate céstiga interactivitate prin includerea unor
optiuni de genul:

- Recomandari, Recenzii

- Linkuri

- Comentarii la articol, document

- Evaluarea (rank/rate) articolului, documentului
- Sondaje de opinie

- Bloguri tematice

- Buletine de informare, RSS-uri

- Aplicatii colaborative (social bookmark, wiki)

Observand evolutia, in timp, a paginilor web ale bibliotecilor publice se remarcd faptul ca
aceste site-uri, odata construite, raman perioade foarte lungi de timp (5-6 ani) in aceeasi forma. O
explicatie a acestui fapt o constituie situatia financiard a acestor institutii, situatie care nu permite
investitia continud in versiuni Imbundtatite sau chiar reproiectari totale ale site-urilor.

Din pacate aceastd implicare redusd in promovarea institutiei in mediul on-line aduce
numeroase dezavantaje, intre care cel mai important este faptul cad biblioteca nu mai reprezinta,
pentru un public din ce in ce mai numeros, prima optiune de informare.
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O alta constatare care se desprinde din observarea site-urilor de biblioteca este faptul ca exista

un mare decalaj, in timp, intre aparitia unor aplicatii software moderne, (de genul celor care
caracterizeaza mediul web 2.0-de exemplu) si integrarea acestora in site-ul de biblioteca.

Concluzii

Bibliotecile publice vor trebui sa se orienteze catre obtinerea certificarii ISO 9000 pentru

servicii. Serviciile, care prin natura lor sunt imateriale iar prestatia lor are caracter individual,
prezintd niveluri diferite de calitate. Serviciile prestate de biblioteci constau, de fapt, in furnizarea
informatiilor catre utilizatori. Transpunerea acestor servicii in mediul virtual, In scopul cresterii
gradului de satisfactie al utilizatorilor si al atragerii potentialilor utilizatori, reprezintd directia spre
care se indreaptd sistemele de informare si documentare intr-o evolutie fireasca catre o societate a

cunoasterii.
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