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Jakos$¢ ustug informacyjnych jako warunek tworzenia
nowoczesnego spoteczenstwa informacyjnego w Unii
Europejskiej

Autorzy wypowiadajacy sie na temat spoteczenstwa informacyjnego podajg bardzo rézne jego cechy i
definicje. Ten pochodzacy z Japonii termin tak bardzo sie rozpowszechnit, ze dzisiaj prawie nikt nie
docieka, co on wtasciwie oznacza, cho¢ odmieniamy go na rézne sposoby i wykorzystujemy przy
wskazywaniu celu, do ktérego dazy¢ majg miedzy innymi stuzby informacyjne. Rogers stwierdzit, ze w
takim spotfeczenstwie dominuje "praca informacyjna”, a wiedza jest gtébwnym zasobem zastepujac w
tym wzgledzie kapitat (Rogers, 1986). Nie rozwijajac szerzej tego tematu mozna skomentowac zdanie
Rogersa w ten sposoOb, ze pracownicy informacji znajdujg sie wobec tego w centrum "wydarzen"
budowy takiego spoteczenstwa, co niewatpliwie brzmi zachecajaco i pozwala na snucie wizji rozwoju
naszej dyscypliny oraz dziatalnosci.

Jak zatem ma sie do zagadnienia Spoteczenstwa Informacyjnego problem jakosci, ktéremu
poswiecona jest dzisiejsza konferencja? Ot6z jakoéé ustug informacyjnych jest warunkiem
niezbednym, aby polskie spo+eczenstwo mozna byto oceni¢ jako dojrzate Spoteczenstwo Informacyjne.
Przyczynic¢ sie powinna do przyspieszenia przemian, przekwalifikowania sie uzytkownikow informacji i
przystosowania do nowych zawodow, a takze do zwiekszenia szybkosci komunikowania.

Poziomu jakos$ci nie mozna okreslic raz na zawsze. Zmieniajgq sie bowiem zaréwno kryteria, jak i
sposoby oceniania, a takze punkty widzenia osigganych efektéw. Wptywajg na to réznorodne czynniki,
m.in. technologiczne, polityczne, ekonomiczne, kulturowe, a takze srodowisko, w ktérym i dla kogo
dziatajgq stuzby informacyjne. W dazeniu do przyjecia miedzynarodowych standardéw w zakresie
jakosci pracy informacyjnej musi sie zaréwno te réznorodnos$é, jak i odmienno$¢, poziomu
osiggnietego przez dany kraj bra¢ pod uwage. Osiggniecia w zakresie poziomu zycia codziennego,
ksztatcenie oraz wprowadzanie innowacji nie w kazdym bowiem kraju wyglada tak samo. Istotne jest
ustalenie celu, ktérego spetnienie lub niespetnienie moze stanowi¢ podstawe oceny jakosSci. Jacek
Wojciechowski pisze, ze: "[...] cel stanowi gftéwng przyczyne, dla ktérej kazde dziafanie zostaje
podjete i realizowane.... w bibliotekarskiej praktyce - ale bywa, Ze rowniez w teorii - przez cel gféwny,
finalny, czesto rozumie sie samo uZytkowanie przekazu albo biblioteki, z pominieciem skutkéw
komunikacyjnych. To bfgd. Nie istnieje przeciez uzytkowanie dla uzytkowania ani odbiér dla odbioru -
co$ z tego w sumie musi wynikaé." (Wojciechowski, 37-38). Cel finalny dla kazdej placéwki
informacyjnej moze by¢ nieco inny. Mozna tez, jak wiadomo, realizowaé wigzke celéw, ale przy
omawianiu probleméw generalnych odnoszacych sie do catych spoteczenstw lokalnych majacych stac
sie spoteczenstwem informacyjnym okreslenie jakosci dziatania musi miec¢ charakter ogdlny. tatwiej
jest oceni¢ np. dziatanie jednej placéwki, jednego serwisu informacyjnego, trudniej naturalnie czynic
to w odniesieniu, np. do catego kraju, a jeszcze trudniej w stosunku do dziatalnosci informacyjnej w
sieci globalnej, jakg stanowi Internet.

Jako$c¢ jawi sie nam wiec jako kategoria podobna nieco do modelu, do ktérego dazy sie, ale mozna go
nigdy nie osiggnac. Roznica polega na tym, ze pewien wyznaczony poziom jakosci musi zostaé
osiggniety, poniewaz w przeciwnym przypadku grozi ham zahamowanie rozwoju i popadniecie w
marazm. Jako$¢ musi by¢ wiec wcigz korygowana, a poprzeczki stawiane coraz wyzej. W zdaniu Toma
Petersa, ze "Rewolucja jakoSci oznacza jedzenie, spanie i oddychanie jakoscig.” (Melling, 1998, p.183)
mozna doszukac¢ sie wskazowki, ze bez zainteresowania sie jakoscig, nie mozna oczekiwaé efektow i
osiggniecia zamierzonych celéw. MysSlenie o jakosSci i zainteresowanie sie nig cechowa¢ musi nie tylko
kadre zarzadzajqcq informacjq, ale pracownikéw stuzb informacyjnych wszystkich szczebli.

Wypracowano juz wiele metod i narzedzi do badan jakosci (TQM, benchmarking, metoda SWOT i in.) i
na dzisiejszej konferencji jest o nich mowa. W moim wystgpieniu chodzi o podjecie dyskusji, co
stanowi o jakosci ustug informacyjnych oferowanych przez biblioteki i osrodki informacji i jak dgzy¢ do
osiggniecia odpowiedniego poziomu jakosci? W tym aspekcie nalezy zastanowi¢ nad: problemami
zarzgdzania informacjg, poziomem technologicznym, kompetencjami pracownikéw informacji,
zaspokajaniem i uswiadamianiem potrzeb uzytkownikéw, kompetencjami uzytkownikéw informacji w
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korzystaniu z informacji, warunkami pracy stwarzanymi dla uzytkownika, a takze nad tym, jak
ocenia¢ jako$¢ tradycyjnej i elektronicznej informacji, w tym przede wszystkim baz danych oraz
Internetu.

Rozwazania te beda prowadzone przede wszystkim, cho¢ nie tylko, z punktu widzenia uzytkownika
informacji, a nie pracownika. Jako$¢ ustug oceniajg bowiem przede wszystkim uzytkownicy.
Tymczasem trzeba pamietaé, ze interesy uzytkownikéw i pracownikéw informacji nie zawsze sg
zbiezne, a czasem wrecz cechujg je sprzeczne dazenia.

Zarzadzanie jakoscia

System zarzadzania informacjg powinien obejmowal catoksztatt zagadnien merytorycznych i
administracyjnych, a jako$¢ musi by¢ utrzymana w kazdym elemencie systemu dla zachowania jego
rownowagi. Chodzi tu o dobdér zrédet informacyjnych, zapewnienie sprzetu i oprogramowania
odpowiadajgcych potrzebom wykorzystania tych zrodet i dob6r nowoczesnych metod pracy, doboér
pracownikéw, ich ksztatcenie i doksztatcanie, ksztatcenie uzytkownikéw informacji, a wreszcie
odpowiedni rozdziat budzetu i dbato$¢ o zdobywanie $rodkéw finansowych na rozwoj danej placowki.
Wazne znaczenie dla osiggania jakosci moga mie¢ réwniez dziatania propagandowe i marketingowe.
Powinno sie stale prowadzi¢ badania jakosci ustug i w wyniku tych badan stale dazy¢ do poprawy
dziatan informacyjnych. Wszystkie te czynniki wplywajg na odpowiednig ocene jakosci pracy
informacyjnej i image placéwki w oczach jej uzytkownikow.

Jest oczywiste, ze punktem wyjsSciowym decydujacym o jakosci ustug informacyjnych jest zaséb
informacji i cztowiek, ktory siega do tego zasobu, aby udzieli¢ odpowiedzi na pytanie uzytkownika.
Wraz ze wzrostem informacji zawartej w roznej postaci (tradycyjnej i elektronicznej) oraz
jednoczesnym ograniczeniem budzetow placéwek informacyjnych, jednym ze $rodkéw zaradczych
jest, np. tworzenie konsorcjéow dla wspdélnego zakupu i korzystania ze zrodet informacji. Drugim
waznym, a czesto za mato dostrzeganym czynnikiem jest odpowiednie administrowanie zasobem. W
zakres tego problemu wchodzi przede wszystkim polityka gromadzenia zbioréw, orientacja w
potrzebach swoich uzytkownikéw oraz pozycjach rynku wydawniczego, poszukiwanie najlepszego i
najtanszego posrednika, zakupy czynione w odpowiednim czasie, umiejetno$¢ dogadywania sie z
partnerami w konsorcjum. Jednak jakos$¢ polityki gromadzenia ma jeszcze gtebsze znaczenie, ktére
jest mato zbadane, np. w polskich bibliotekach i os$rodkach informacji. W Stanach Zjednoczonych
niektérzy uzytkownicy skarzg sie na zjawisko napotykania w literaturze przedmiotu nieprawdziwych
danych. Najczesciej odnosi sie to do prac niepublikowanych, jak prace magisterskie i doktorskie, ktére
czesto nie sg dokfadnie sprawdzane przez odpowiedzialnych za nie promotoréw, ale nie tylko. Moga
wystepowac w raportach z badan, a czasami trafiajg takze takie dane do pozycji publikowanych.

Ot6z autorzy P. Hernon i E. Altman ze Standw Zjednoczonych opisali problem wystepowania
zamierzonego fatszowania wynikéw badan naukowych i implikacje tego zjawiska na jako$¢ ustug
dostarczanych przez biblioteki uniwersyteckie. Podaja oni, ze nalezy odréznia¢ btedy podawane w
raportach z badan, ktore wkradty sie przypadkowo od zamierzonej dezinformacji. Juz Charles
Babbage, brytyjski matematyk z Cambridge wyodrebnit trzy typy takich oszustw: "wyréwnywanie"
(np. wyréwnywanie wyzszych i nizszych punktéw danych...), fatszowanie (wybieranie tylko danych
pasujacych do hipotezy), i podrabianie (zmyslanie danych). Ta zamierzona dezinformacja moze byc¢
wynikiem braku kompetencji autoréw, braku odpowiedzialnosci, nieetycznym postepowaniem,
lenistwem w obliczaniu i sprawdzaniu danych. [Charles Babbage wskazat three types of fraud:
trimming (dropping high and low data points...), cooking (selecting only the data that fit the
hypothesis), and forging (inventing data)]. Prowadzi to naturalnie do przekazywania btedéw i
przektaman w sferze badan naukowych. W wyniku badan przeprowadzonych w tym zakresie, ktére
miaty miejsce w Arcadia Institute, a objety 2000 doktorantéw i 2000 pracownikéw nauki z dziedziny
chemii, inzynierii Ilgdowej i wodnej, mikrobiologii i socjologii, 40% pracownikéw nauk inzynieryjnych i
socjologii odpowiedziato, ze wykryli plagiaty popetniane przez studentéw, a 12% mikrobiologéw
podato, ze majg podobne doswiadczenia. (Hernon, Altman, 2001).

Wkraczamy w tym wypadku na grunt niezwykle grzgski i wart dyskusji: "Czy pracownik informacji
moze wykry¢ tego rodzaju btedy w tekstach specjalistycznych?”. Na ile placéwka informacji moze
chroni¢ przed taka sytuacjg? A nastepnie dotykamy probleméw etyki, cenzury, wolnosci informacji,
odpowiedzialnosci. Jedno jest jednak pewne, ze pracownicy informacji powinni zwracaé¢ uwage
uzytkownikéw na ten problem i przestrzegac ich przed wykorzystywaniem nieprawdziwych danych.
Pracownicy informacji wiedzg bowiem, ze studenci czesto pisza swoje prace na podstawie artykutow w
encyklopedii, na podstawie abstraktéw, niesprawdzonych materiatéw znalezionych w Internecie oraz
wypozyczajg prace doktorskie i magisterskie, z ktérych robig kopie lub bogate wypisy. Wowczas
znowu powstaje pytanie, jak daleko wolno interweniowaé pracownikowi informacji? Niewatpliwie
jednak jako$¢ zasobu informacyjnego jest bardzo wazna dla oceny jakosci ustug informacyjnych.

Zapewnienie dostepu do zasobu informacyjnego

Kiedy mowa o dostepie do zasobu informacji musimy pamieta¢ o odpowiednim jego opracowaniu, a
zatem tworzeniu katalogéw, indekséw, zaréwno w postaci tradycyjnej jak i elektronicznej, ktére majq
przede wszystkim stuzy¢ uzytkownikom, a nie pracownikom informacji. Ze wzgledu na to, ze wiele
bibliotek, szczego6lnie wielkich uczelnianych tworzy katalogi komputerowe dostepne online, waznym
elementem jest tu zapewnienie przyjaznego interfejsu. Uzytkownik powinien bez korzystania z
pomocy pracownika informacji znalez¢ pozycje, ktérej poszukuje.
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Pracownik informacji

W ocenie jakosci ustug informacyjnych istotng role odgrywa pracownik informacji. Kompetencja,
odpowiedzialno$¢, umiejetno$¢ kontaktowania sie z uzytkownikiem i inne wymieniane czesto cechy,
jak: pokora, usmiech, uprzejmos¢, dyskrecja, wzmacniajg poziom ustugi informacyjnej. (Rozmowa
podstuchana w autobusie, mowi uczennica liceum: wesztam do biblioteki publicznej, aby pozyczyc
lekture na okres wakacji. Wyszukatam jg sama na potce. Na okoto trzysta stron, dwiescie bylo
zupetnie luznych. Batam sie, ze czytajac jq poza pomieszczeniem, np. na plazy, kartki porwie mi wiatr.
Podesztam wiec do pan bibliotekarek, byty dwie i pity kawe. Zanim otwartam usta, jedna powiedziata
mi "dobranoc”, ale potem poprawita to na "dobry wieczér". Byly bowiem tak zagadane, ze nie
zwracaty na mnie zadnej uwagi. Zapytatam, czy nie majg innego egzemplarza tej ksigzki. Nie miaty.
Pozyczytam wiec te zastanawiajac sie, czy nie mogly pijac kawe przynamniej podklei¢ rozlatujaca
sie?). Niestety nie jest to pozytywny obraz bibliotekarza, ani biblioteki w oczach uzytkownika.

Wazne jest takze, aby pracownik wykazat sie cierpliwoscig przy udzielaniu informacji. Istniejg bowiem
przypadki wielokrotnie opisywane w literaturze informacyjnej, ze uzytkownik nie bardzo wie, czego
poszukuje i do jakiego zbioru, bazy danych, do jakiego miejsca dostepu w sieci ma sie zwrécic¢, aby
znalez¢ cos, co przypuszcza, ze go zainteresuje. Istotny jest tu poziom przeprowadzenia rozmowy z
uzytkownikiem. Wiadomo tez, ze udzielane sg kwerendy, zaréwno bezposrednie ustne, jak i
telefoniczne, przez poczte elektroniczng oraz listy. Chociaz zanika juz sztuka epistolarna, to jednak
oddziaty informacji otrzymujq jeszcze wcigz listy z pytaniami, takze z zagranicy. Powazne traktowanie
klienta, czyli uzytkownika, wymaga poswiecenia mu uwagi. Odpowiedz na taki list powinna by¢ dobrze
napisana po polsku, rzeczowa, w miare wyczerpujgca. Sg to zagadnienia powszechnie znane, wiec nie
wydaje sie, aby trzeba byto poswieca¢ im w tym gronie wiecej miejsca. Przedmiotem oceny jakosci
powinno by¢ takze wyksztatcenie pracownika informacji, jakie ma przygotowanie, jakg uczelnie czy
tez szkote ukonczyt?

Wptyw na jakos$¢ ustug informacyjnych ma réwniez niewatpliwie miejsce, w ktérym informacja jest
udzielana: wystréj wnetrza - kwiaty, przestrzen, kolor Scian, pozwalajg na lepszg lub gorszg recepcje
informacji; godziny otwarcia placéwki; atmosfera panujgca w danym pomieszczeniu; odpowiednia
temperatura; $wiatto; wygodne miejsce dla uzytkownika, ktéry musi przegladac lub czytad, czy tez
miec¢ dostep do komputera; wreszcie cisza pozwalajaca na skupienie. Wszystko to powinno by¢ brane
pod uwage przy ocenie ustug.

Bazy danych i ich jako$é

Stuzby informacyjne muszg zadbac, aby zaréwno tradycyjne zrodta informacji, jak i elektroniczne
spetniaty warunki dobrej jakos$ci. Totez decyzja o zakupie bazy danych powinna by¢ podjeta po
doktadnym rozpoznaniu: wiarygodnosci (m.in. kto dang baze przygotowat), zawartosci bazy, jej
aktualnosci i procesu aktualizacji oraz "przyjaznosci" interfejséw. Ocenia sie takze baze pod katem,
czy bedzie ona przechowywac duzg liczbe danych przez dtugi okres (czyli tzw. persistance). Z jednej
strony dane powinny by¢ dostepne z wielu miejsc w jednym czasie (concurrency) i w réznych
postaciach (CD, sie¢), a z drugiej strony powinny spetniaé warunki ochrony przed przypadkowym
dostepem do danych (authorization) oraz warunki niezawodnos$ci, to znaczy ochrony przed
uszkodzeniem (aby mozna byto odzyskac¢ dane po awarii - recovery). Zwroci¢ nalezy uwage na jako$c
zapisu danych oraz program, w jakim zostata zapisana baza, aby dostep do niej byt odpowiednio
tatwy. To tylko wybrane cechy, ktore nalezy bra¢ pod uwage przy ocenie jakosci tego zrodia
informacji.

Internet jako zrédto i narzedzie informacji

Potega sieci globalnej polega gtéwnie na szybkosci dostepu do informagji i ilosci informaciji, jaka jest w
niej zawarta. Wtasnie ze wzgledu na spontaniczne rozrastanie sie sieci istnieje koniecznos¢ oceny
jakosci informacji. Pracownicy informacji, jesli oferujg ustugi tego typu, winni sg poinformowac
uzytkownikéw nie tylko o zaletach, ale i pewnych zagrozeniach, jakie niesie sie¢. Ocena powinna
obejmowac, m.in. dane:

« 0 autorze (kim jest autor i czy jego kwalifikacje pozwalajg na napisanie danego artykutu, czym
autor sie zajmuje, jakg ma pozycje, jakie posiada przygotowanie i doswiadczenia, czy jest
wiarygodny, czy mozna uznac autora za bezstronnego, czy wyraza on wtasny punkt widzenia
itp.);

= czy fakty przedstawione sg Sciste ( mozna poréwnac te fakty z innymi zrédtami z tego samego
zakresu);

= czy informacja jest skierowana do jakiegos$ konkretnego uzytkownika lub grupy oséb, gdzie
zostata opublikowana? Powinno sie sprawdzac w réznych zrédtach, poszukiwac ewentualnych
recenzji wykazow on-line, sprawdza¢, co dany autor jeszcze napisat itp. (Brandt, 2001).

Gdy méwimy o spoteczenstwie informacyjnym, o procesie wejscia do Unii Europejskiej i koniecznosci
wypracowania standardéw jakosSci dziatania, nasuwa sie réwniez mys$l o globalizacji. Czy globalizacja
zawsze powoduje pewne zréwnanie podejscia do jakosci? To znaczy czy wypracowanie standardéow
spowoduje, ze nie bedzie lepszych i gorszych i czy to dobrze. Czy takie standardy nie beda z
koniecznosci zbyt ogolne? Mysle, ze standardy moga by¢ jedynie pewnymi wskazéwkami odnoszacymi
sie do poziomu dziatania, ktére pozwolg na wtasciwg ocene ustugi. Kazdy bowiem uzytkownik bedzie
szukat lepszej, szybciej udzielonej informaciji i tanszej ustugi. Pozwoli to wiec na rozwoéj konkurencji na
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rynku ustug informacyjnych i w tym przypadku globalizacja nie bedzie przeszkadza¢ tym, ktérzy chca
by¢ lepsi.
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