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Predgovor

Spostovani,

v tem kratkem uvodu bi Zeleli pojasniti, zakaj sta se Sekcija za visokoSolske in Sekcija za
specialne knjiznice Zveze bibliotekarskih drustev Slovenije odlocili, da bo tema letoSnjega
posvetovanja prav kakovost delovanja teh knjiznic.

Vemo, da si zaposleni v visokoSolskih in specialnih knjiznicah Ze dolgo prizadevamo za
ustrezno kakovost nasih storitev. Navedena prizadevanja so del nasih letnih programov dela,
v katerih je najvedji del posvecen spreminjajocim se informacijskim potrebam uporabnikov.

Cilj 3. skupnega posvetovanja obeh sekcij v letu 2008 pa je, da se bibliotekarji seznanimo z
nekaterimi razpoloZljivimi orodji oz. modeli vodenja za izboljSevanje kakovosti nasega
delovanja.

Pri tem je povsem jasno, da bodo le nekatere vecje knjiznice lahko uvedle doloceno orodje
za vodenje kakovosti, ki omogoca tudi primerljivost doseZenih rezultatov, druge manijse,
zlasti tiste z enim samim zaposlenim bibliotekarjem pa bodo lahko spremljale svojo rast
kakovosti na osnovi nekaterih izbranih kriterijev, primernih za knjiznice. Tako modele, kot
izkusnje knjiznic bodo predstavili sodelujoci avtorji prispevkov iz tujine in Slovenije.

Ob koncu tega uvoda se zeliva zahvaliti vsem avtorjem prispevkov, ki bodo s svojimi
predstavitvami prav gotovo povabili vse nas k razmiSljanjem o tem, katere ideje oz. novosti
bomo lahko uresnicili v praksi nasega vsakdanjega dela.

Prav tako pa se Zeliva zahvaliti vsem sponzorjem in clanom programskega ter
organizacijskega odbora, ki so s svojim prispevkom omogocili realizacijo tega posvetovanja.

Natasa Glavnik, predsednica Sekcije za specialne knjiznice
in

mag. Maja Bozi¢, predsednica Sekcije za visokoSolske knjiznice
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dr. David Bawden, dr. Lyn Robinson in dr. Andrew Calvert
City University London, Department of Information Science, United Kingdom
E-posta: dbawden@soi.city.ac.uk

Value and impact: new trends in evaluating library and information
services

Vrednost in vpliv: nov pristop k ocenjevanju knjizni¢nih in informacijskih
storitev

Abstract UDC 024:005.585

This paper presents some recent approaches to the evaluation of library/information
services, focusing on those which try to assess the ‘real’ value and impact of the services.
The question of evaluating the ‘real” contribution of library and information services is a
difficult one. Many services have relied on measuring activity - e.g. number of visits,
number of documents supplied, number of accesses to digital materials — but this is never
fully satisfactory. This presentation discusses some recent trends and methods for assessing
the ‘true value’ of library / information services, and their impact on the work and life of
their users. This will be done partly by reporting on the literature, partly by an account of
evaluations carried out by the presenters. Particular emphasis will be placed on examples of
methods for assigning an economic value to library services, for assessing the direct impact
of information services on the work of their users, and for understanding how and why
library services are valuable. Transferability of methods between sectors — national, special
and public libraries — will also be highlighted.

Key words: library services, evaluation, impact studies, value studies, contingent valuation,
libraries

Izviecek UDK 024:005.585

V prispevku je predstavljenih nekaj najnovejsih pristopov k ocenjevanju knjizni¢nih oz.
informacijskih storitev, zlasti tistih, ki se nanasajo na ‘realno’ vrednost in vpliv teh storitev.
Ocenjevanje ‘realnega’ prispevka knjiznicnih in informacijskih storitev je vsekakor zahtevno
vprasanje. V Stevilnih knjiznicah prisegajo na meritve, npr. Stevila obiskov, Stevila izdanih
dokumentov, Stevila dostopov do elektronskega gradiva, vendar to ni vedno povsem
zadovoljujoce. Prispevek zato obravnava najnovejSe trende in naCine ocenjevanja ‘resnicne
vrednosti’ knjiznicnih oz. informacijskih storitev ter njihov vpliv na delo in Zivljenje
uporabnikov. Zakljucki delno temeljijo na pregledu literature, delno pa na rezultatih
izvedenih ocenjevanj. Poseben poudarek je namenjen nekaterim primerom nacinov za
ugotavljanje ekonomske vrednosti knjiznicnih storitev, ocenjevanje neposrednega ucinka
informacijskih storitev na delo uporabnikov ter ugotavljanje kako in zakaj so knjiznicne
storitve pomembne. Poudarjena bo tudi uporabnost omenjenih nacinov na posameznih
podrodjih, tj. v nacionalnih, specialnih in splosnih knjiznicah.

Kljuéne besede: knjiznicne storitve, evalvacija, Studije vplivov, Studije ucinkov,
kontingencno vrednotenje, knjiznice
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1 INTRODUCTION

This paper aims to draw attention to some newer approaches to the assessment of the ‘real
value’ of library/information services. After some initial discussion of the topic in general,
there are three main sections to the paper, dealing respectively with: ways of assessing the
monetary value of the services to their users; assessing the direct impact of services of their
users’ working practices; and understanding the nature of the value imparted. These are
based partly on analysis of the literature, partly on first-hand experience by the authors in
developing evaluation methods. The paper concludes with some thoughts on the future of
service evaluation.

2 EVALUATING LIBRARY SERVICES

The evaluation of library/information services is complex, because there are a number of
rather general ways in which it may be approached. For recent overviews, see Matthews
(2007), Crawford (2006), Booth (2004), Poll and Boekhorst (2007), and Bawden,
Petuchovaite and Vilar (2005).

All evaluations must ‘measure’ something, either by quantitative or qualitative assessment,
or by a hybrid approach. A useful six-way typology of what may be measured, originally
suggested by the American academic Wilfred Lancaster, is as follows.

Cost

This measures what a service costs to provide, a collection to purchase, etc. This can usually
be known with accuracy, and replacement costs can be assessed by standard financial
techniques.

Effectiveness

This shows how well the system is working, compared to what it is expected to do. It may
often be measured quantitatively, using for example recall and precision measures for a
retrieval system, or expressed user satisfaction for a service.

Benefit

This implies a knowledge of the ‘true’ value of a system or service, and is notoriously difficult
to measure. It is usually approached by qualitative or semi-qualitative measures.

Cost-effectiveness

This approach attempts to relate the measured effectiveness of a system or service with its
known costs. Usually this approach is used on an isolated component of a total information
service, and usually in a comparison between two alternatives, e.g. whether to subscribe to
information from provider A or B, or whether to outsource some function.
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Cost-benefit

This attempts to relate the cost of providing a service to its ‘real’ benefits, but there are few
convincing examples. Impact studies and the application of techniques such as contingent
valuation are among them.

Cost-performance-benefit

This aims at the investigation of the whole set or relationships between the costs,
performance, and benefits of an information service. No convincing study of this type has
ever been carried out.

Further more, there are a variety of ways in which evaluation may be carried out. There are
two main styles of evaluation: laboratory and operational. They are complementary, in that
each can give insights into how well information systems and services perform, and why,
which the other cannot. Three other general approaches, which may merit the name of
‘style” are auditing/mapping, user studies and impact studies; there is some overlap between
these approaches, e.g. it is not possible to focus on impacts without considering users.

Laboratory

Laboratory style evaluations seek to investigate in detail particular aspects of information
systems; this is usually a tool for evaluation of systems, rather then resources or services.
Laboratory-style evaluation tries to control or remove as many variables as possible from the
situation being investigated, so as to focus ‘cleanly’ on the few that remain; measures are
usually quantitative. This leads to the criticism that such evaluations are unrealistic, because
they do not involve real user concerns or real information needs. This style of evaluation is
most commonly used in academic or research settings, as new systems are being developed.

Operational

These are evaluations carried out in ‘real’ settings, and hence dealing with the ‘messiness’ of
this richer environment. They typically involve real users, queries, information needs,
relevance judgements etc., and may involve issues such as cost, timeliness, etc., which it
would be difficult to include in a laboratory style setting. Measures will generally be a mix of
quantitative and qualitative. The question ‘why’ can be asked of the results of an operational
evaluation in much more complex ways than is possible in the laboratory setting.

Audits and maps

Information audits are a form of ‘whole service’ evaluation, aiming to assess the resources
available. At their simplest, they simply enumerate systems, services and resources. More
complex audits will assess the cost, and sometimes attempt to assess the value, of the items
identified.

Information mappings are a form of audit focusing on how information flows within an
organisation, or a part of it. They may use various graphical means to display this.

User studies
These evaluate a system or service by focusing on the behaviour and opinions of its users,

applying a variety of survey methods, both quantitative and qualitative. Inevitably they only
give a partial picture, since they cannot include those who could use the service, but do not.
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Impact

Impact studies are a kind of ‘holy grail’ of evaluation, since they aim to show the actual
impacts made on the users of information services by the information provided; one
important way of assessing value. As with anything attempting to show the ‘real value’ of
information, they are difficult to carry out, and relatively few convincing examples have been
described.

We may say in summary that there is increasing recognition that evaluation must address
not merely costs and activities, but must demonstrate the value of services to their users in
terms of value for money, time saved, better decision making, etc. This will require a variety
of user-focused evaluation methods, including interviews, questionnaires, observation,
examination of records and logs, critical incident studies, and means for assessing economic
benefits.

3 ASSESSING MONETARY VALUE

In an ideal world, each library service would like to justify its activities by demonstrating its
‘true worth’ to its patrons, by showing its value to them in monetary terms. This could then
be compared with the known costs of the service, to produce a true cost-benefit ratio.

In practice, however, such a task is very difficult. Although the costs of the service may be
determined accurately, its monetary benefits are notoriously difficult to quantify. Ultimately
this is a reflection of the difficulty of putting a monetary value on information itself, since its
value can only be determined when, and if, the consequences of the availability and use of
information are known, and can be compared with the situation where the information was
not available (Yates-Mercer and Bawden 2002).

As a surrogate for this full understanding, a variety of methods under the general heading of
‘contingent valuation” may be used. These have been derived as a means of assessing the
value of non-market (freely provided) goods and services, by assessing their users’
‘willingness to pay’, and have been applied to library services in a number of studies; see
Chung (2008) for a review and critique. We may quote three examples to give a feeling for
this method.

Morris, Sumsion and Hawkins (2002) attempted to estimate the value of the borrowing of
books from British public libraries, by asking library patrons to estimate the value of the
benefit which they had obtained from books borrowed, and how much they would have been
willing to pay for this. The typical value was 8% of the purchase price of the books.

The British Library (BL) used a variation of contingent valuation, as being one of the few
such methods accepted by the UK finance ministry, to assess the value of its national library
services; both the direct benefits to users and the indirect benefits to the nation. This
involved a variety of user surveys, including questions on what the users would have done if
the BL services were not available, and what the consequent costs would have been, and
also what amount of money users would accept to be happy if the BL did not exist. The
study results suggested that the BL generates a value to the nation about 4 times its costs
(British Library, 2004).

Aabo (2005) investigated the perceived value of the Norwegian public library service in a
similar manner, presenting library with a scenario in which the municipality was considering
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closing a library, and asking user either what they would be willing to pay to keep the library
open, or alternatively what they willing to accept as compensation for its closure. By
combining the results, it could be shown that the amount users would be willing to pay is
roughly equivalent to current library costs per head of population, while the cost-benefit
ration was about 1:4 (very similar to that found by the BL).

Despite their evident shortcoming and oversimplifications, contingent valuation methods
seem the most acceptable means at present of evaluating cost-benefit of library services. It
is likely that they will be further developed and used in the future.

4 IMPACT OF HEALTHCARE INFORMATION SERVICES

In healthcare information settings, where library/information services are provided to
doctors, nurses and others involved in the diagnosis, treatment and care of patients, there
has been a particular interest in attempting to show the ‘impact’ of these services, on factors
such as improved patient outcome (increased survival, quicker recovery time, shorter stays
in hospital), more reliable diagnosis, identification of best treatments, saving of time of
medical staff, etc. Numerous studies have examined this issue: for overviews, see Robinson
and Bawden (2007a), Marshall (2007), Weightman and Williamson (2005), and Bryant and
Gray (2006). However, it has proved difficult to show a conclusive relation between
library/information provision and these desirable outcomes. However, these studies suggest
that while this direct impact is difficult to establish without doubt, there is an increasing body
of evidence that information provided by a library service can influence patient care
outcomes and that assessment of impact at a local level is possible by careful choice of
evaluation methods.

One such study, carried out by the two of authors of this paper, illustrated some of the
possibilities, but also the problems, of such an approach. This was an evaluation, carried out
for London Health Libraries, of the impact of outreach services to primary care and mental
health workers in thirteen different settings (Robinson and Bawden, 2007b). These are
services by which the librarian actively promotes their services to medical staff working in
the community, and in small health centres, rather than in large hospitals, with well-used
library services.

The methods used were: analysis of documents; analysis of any evaluation already
performed by or for the service; interviews with outreach librarians; questionnaire survey of
a representative sample of users. The services evaluated were very diverse, in terms of
setting, structure, functions and activities, and extent and nature of self-evaluation and
reporting. The study was intended to be qualitative from the outset, due to the diversity of
the services being analysed, in terms of setting, structure, functions and activities, self-
evaluation and reporting. Materials provided were not always directly comparable, because
of the lack of a consistent reporting template. Emphasis was placed on trying to identify
critical incidents, where it could be shown unambiguously that the outreach services made a
difference to practice.

13 library/information services participated: 2 by examination of documents only; 3 with
document examination and interviews; 8 with document examination, interviews and user
survey. It was initially intended that non-users would also be surveyed, as this is an
important group to understand. However, this idea was abandoned, as there was no way to
identify non-users.
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The user survey was distributed by the service provider — in the way that they thought best
— to a representative sample of users. The survey was anonymous, but users were invited to
give their names in case of follow-up questions; the majority did so. 189 questionnaires were
distributed, and 66 (35%) were returned. 43 (65%) were from primary care and 23 (35%)
were from mental health, with a good distribution of user speciality, and roles as follows:

Doctor 19 (29%)
Nurse 25 (38%)
Allied profession 12 (18%)
Other 10 (15%)

A consistent picture emerged from the three aspects of evaluation: examination of
documentation, interviews and user surveys. The services were well received, and seem
have an identifiable impact on some aspects of medical practice.

In summary, areas of impact, roughly in order of significance across the services were:

e greater awareness of information resources among the groups served, and greater
readiness to use them, as a result of promotion and advice,

e improved information skills, and confidence in choosing and using information
resources, among the groups served, as a result of training received,

e users are kept up-to-date with resources and techniques,

o staff feel more confident and more supported in their practice, and in their education
and training, with benefits for job satisfaction and career development,

e a more thoughtful and evidence-based approach to practice is encouraged,

e changed practice in patient care, or in support given to patients, as a result of advice
and information provided by the services,

e better decisions being made by staff at all levels and in all specialities (and also by
patients about their own treatment, for the services which deal with them).

It has proved difficult to identify specific 'critical incidents'; examples where it could be
shown unambiguously that the outreach services 'made a difference’ to practice. Examples of
specific impacts credited to the outreach services included:

e a doctor asking for information identified by the service to be sent directly to a
patient,

e a speech therapist using a outreach service to find literature to plan specific support
measures for a child with speech difficulties, and sharing the literature with the
parents,

e 'T have personally used information from the literature to guide some critical clinical
decisions regarding medication decisions in some of my patients' (psychiatrist).

Impact is more usually described - both by service providers and by their users - in more
general terms, most commonly expressed as:

e confidence gained in information handling, and in using computer systems, which
may help career development, and job satisfaction, as staff feel more supported

'] feel a lot more confident' (community psychiatric nurse)
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‘essentially, I can be confident that I'm doing the best that I can for my
caseload ... if clients aren't progressing, then I can assure parents and carers
that we are doing the "right” thing' (speech and language therapist)

e time saved

'time saving - saved time for patient and me' (doctor)
e better understanding of evidence, and where to find it

‘helps decisions to be made on a more systematic approach to the literature ..
has helped to establish an evidence-based approach into the culture of my
working style [including] my own practice and supervision of junior staff'
(psychiatrist)

e adherence to good practice:

‘helps identify best practice, and gives evidence for management of patients in
most effective way' (doctor)

reinforced the work I do, and how I do it' (women's health counsellor)

it should stop me becoming limited or entrenched in the way I work with my
clients' (psychiatric nurse)

Many detailed points were identified about the way such information services should be
structured and operated, and the detailed and local factors which lead to success. The main
conclusions of the evaluation overall were that this kind of library service clearly have
‘indirect’ impacts on better patient care, but that correlation with ‘direct’ impact requires
more detailed follow-up of users. This represents the current status of this kind of impact
study: it clearly has promise, and is well worth trying, but it is not easy to identify the most
valuable results.

5 VALUE OF LIBRARY SERVICES

Contingent valuation methods, discussed previously, attempt to provide a measure of the
economic value of library services. Other approaches aim to give an understanding of the
detail of how and why the services provide value.

One well-known example is the ‘Value Project (Urquhart and Hepworth, 1995), a study that
explored an approach to assessing the effectiveness of UK healthcare libraries as information
providers and their effect on clinical decision-making and patient care. The study resulted in
the development of a toolkit aimed at health sector information professionals to enable them
to demonstrate the contribution their services were making. There are some similarities with
the ‘impact’ studies noted above, but the Value Toolkit aimed at identifying more long-term
and intangible benefits.

Although devised for the medical library environment, this toolkit has been adapted for use
in other kinds of library. The authors of this paper, have modified it, and applied it to
assessing the value of the use of material in the City of London public library service for
answering specific information requests [an article based on this work is in preparation].
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Questionnaires and telephone interviews were used to collect information from just over 100
users making specific requests in lending and reference libraries. These requests were
categorized as recreational, educational, career-related, professional, personal or
community-related. The questionnaires and interviews addressed issues of whether the
information obtained was appropriate, to what extent it met the need, and how it fitted the
current knowledge of the users, what they would now do with the information, how it would
change their situation, and what might be the ‘emotional’ effects (confidence, motivation,
inspiration, insight into something new etc.). The following data tables and associated
quotations give a ‘flavour’ of the kind of rich and detailed results obtained:

Recreation - Degrees of change
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Picture 1: Degrees of change rated 1 to 5 for recreation category

“...the writer deals with things about about the international movement of people and
activities. I think it's a bit futuristic in some of its sociological outlooks, but I'm not sure that
there’s actually much I can apply out of it other than to be a more rounded and
knowledgeable person ... I think there’s a touch of confirmation of one’s own values but also
helps put one’s own situation in context.”

“We were able to confirm what we knew and it gave us a lead to other possible sources ...
our plans are to assemble what we can, as much material as we can and then distil it into an
interesting and accessible narrative ... it did help us fairly significantly to go forward with the
project, I can't put that in percentage terms at all, but it was very helpful in that sense.”
[local historian]

The results of the study, admittedly small scale, demonstrated that the libraries involved
have made a positive impact for the users that took part, and provided quantitative evidence
that demonstrates where the libraries are making an impact.
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Particular themes were:

Learning — the study found strong positive impacts on learning in a wide variety of
contexts and across all categories of use. It has been demonstrated that the libraries
involved enable the users involved in this study to learn in both intended and indirect
ways and that user recognise this impact.

Supporting leisure — recreation was the most common reason for using the libraries
and therefore this might seem inevitable, however many use self-directed educational
activities as leisure pursuits both during their working lives and beyond. Through this
the study has found that they get stimulation and to a lesser degree maintain their
health, a factor that was more evident in the interviews. The libraries are playing an
important role for these users in supporting these activities in ways that encourage
and motivate individuals to further their interests and lead to involvement in other
things.

Supporting business and professional activity — although this purpose accounted for
only about 20% of instances captured in the study, the results in this category
showed some of the most dramatic results, particularly amongst the degrees of
change. These impacts were not just as a result of learning to support professional
activity but also in the practical application of the information used, such as taking
action and decision-making.

Personal life and development — whilst the study did not capture a large number of
instances the results showed strong positive results and that the libraries were
playing an important role is supporting personal development through providing
information. In addition the responses for this group showed high levels of
information-based activity that was in common with professional and business use.
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Picture 2: Outcomes for community category
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These results show that this approach, adapted from a toolkit for analysis of medical library
effectiveness, has potential for conducting self-assessment analyses in public libraries. In
addition, isolating specific instances of use appears to have addressed the difficulty in
separating the impact of libraries from other contributing factors.

Another adaptation of the healthcare Value toolkit was used in a study of the public library
service in the county of Devon, UK (Devon County Council, 2006). Building on a general
survey of public library use, this examined what users felt they had learnt from books which
they had borrowed, using a standard taxonomy of learning outcomes to categorise
questionnaire responses. This is another example of how this kind of methodology can be
used to examine specific aspects of the value of library services.

6 CONCLUSIONS

Assessing the true value and impact of library services is still a difficult problem. The
examples given in this paper show the ‘best practice’ approaches being developed at
present. These focus on the tangible benefits perceived by users, expressed either
economically, as an expression of the perceived financial benefits of the service, or in
qualitative terms, as specific instances of benefit, or as a more detailed understanding of the
nature of the benefits.
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Vodenje kakovosti v visokosolskih knjiznicah

Abstract UDC 027.7:005.6

The paper gives an overview of quality criteria in libraries and shows methods for assessing
and measuring the quality of library services. Since several decades, libraries have
developed methods for assessing the quality of their services in terms of user-orientation,
speed, accuracy, reliability, or cost-effectiveness. Quality or performance measures have
been used for a long time in libraries and have been described in handbooks and ISO
standards. From being applied in individual libraries, the development has gone to sets of
such indicators being used by groups of libraries on a regional or even national scale, often
for benchmarking purposes. Such projects have been started in the last years by public
libraries as well as academic libraries. Performance measurement evaluates whether a
library is effective and efficient in delivering its services. But funding institutions today are
more and more interested to see evidence of users benefiting from using a library. Impact
or outcome measures try to assess the effect of services on users and on society. Methods
for assessing such effect have been developed recently and are still in a testing stage. The
paper proceeds from performance indicators and user surveys to “indicators” for the impact
of libraries.

Key words: academic libraries, quality, quality management, performance measures,
performance indicators

Izvlecek UDK 027.7:005.6

Prispevek podaja pregled meril kakovosti v knjiznicah in predstavlja nacine za spremljanje in
merjenje kakovosti knjizniCnih storitev. Knjiznice so Ze pred desetletji razvile razlicne nacine
za spremljanje kakovosti svojih storitev, zlasti glede naklonjenosti uporabniku, hitrosti,
zanesljivosti, natanCnosti in ucinkovitosti oziroma stroskovne uspesnosti. Meritve kakovosti
oziroma uspesnosti delovanja se v knjiznicah izvajajo Ze dolgo in so opisane v razlicnih
priroCnikih in standardih ISO. Na podlagi izkusenj z izvajanjem meritev v posameznih
knjiznicah so bili oblikovani ustrezni nabori kazalcev uspesnosti delovanja, ki se uporabljajo
v skupinah knjiznic na regionalni ali celo drzavni ravni, pogosto za potrebe primerjalnega
presojanja (ang. benchmarking). V zadnjih letih takSne projekte sreCamo tudi na podrocju
splosnih in visokoSolskih knjiznic. Z merjenjem uspesnosti delovanja knjiznice obicajno
ugotavljamo, ce je le-ta pri izvajanju svojih storitev uspesSna in ucinkovita. Vendar pa
financerje dejavnosti knjiznic vse bolj zanimajo dokazi o koristih, ki jih imajo zaradi uporabe
knjiznic njihovi obiskovalci. Merjenje vpliva oziroma kon¢nega ucinka knjiznicnih storitev
pripomore k ugotavljanju vpliva, ki ga ima delovanje knjiznic na posameznika in SirSe okolje.
V zadnjih letih se razvijajo Stevilni naCini za ocenjevanje takSnega vpliva, a so veCinoma Se v
fazi preizkuSanja. Avtorica predstavlja kazalce uspesnosti delovanja knjiznic in Studije
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uporabnikov, ob koncu prispevka pa nas opozori na “kazalce” vpliva knjiznic na okolje.

Kljuéne besede: visokoSolske knjiznice, kakovost, obvladovanje kakovosti, meritve
uspesnosti, kazalci uspesnosti

1 DEFINITIONS OF QUALITY

Quality is a major concern of most service organizations, and information providers are no
exception. But what is quality?

There is a broad consensus in management literature about a general definition of quality.
The most-cited definitions are:

e Quality is fitness for purpose
e Quality is conformance to requirements (of the customers / users)

The second of these definitions in a more explicit wording can be found in the famous ISO
9000 standards:

e Quality = degree to which a set of inherent characteristics fulfils requirements
NOTE 1 The term “quality” can be used with adjectives such as poor, good or
excellent.

NOTE 2 “Inherent”, as opposed to “assigned”, means existing in something,
especially as a permanent characteristic.

But in normal language, e.g. in newspapers, advertisements or everyday life, “quality” is
associated with perceptions of something superior. “Quality furniture” would be seen as
having high quality or even top quality. Should libraries aim at the highest possible quality of
their services when engaging in quality management?

In the definitions given above, quality is defined as being related to the purpose of a product
or service, which for service organisations would mean to fulfil the needs of the customer or

user: “..the key issue is that quality becomes a meaningful concept only when it is

indissolubly linked to the aim of total customer satisfaction”.?

If quality is defined in relation to the end-users, the customers, then quality of a product or
service must not always be the highest degree possible. A simpler product may have high
quality because it meets the needs and expectations of the customer group for which it is
meant.

Example: Interlibrary loans

For the graduate student working on a thesis in history, ILL should be:
e Reliable (an order should be fulfilled)
¢ Not too expensive

The speed of delivery might be less important.

1 IS0 9000 (2005) Quality management systems — Fundamentals and vocabulary
2 Brophy, P. and Coulling, K. (2006). Quality management for information and library managers, As/ib
Gower, p. 6.
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For a physician who needs an article for daily work in the university clinic, ILL should be:
e Reliable again
e As quick as possible

For this user, costs might be less relevant than speed.

Quality for one customer or customer group does not always mean quality for another.
Libraries will have to define their quality criteria according to their population and user
groups.

2 MISSION AND GOALS

Before defining quality criteria for an individual library, it is of course necessary to state
clearly what that library is meant to achieve, what clientele it should serve, what services it
should offer, and what needs and wishes of the population the library should take into
consideration.

A public library has to offer free and equal access to information to the inhabitants of the
community. It will have to consider not only recreational interests, but also further
education, professional interests and life-long learning. Offering literature and information to
children and young adults will always be a main preoccupation. Organising cultural events
and serving as cultural meeting point will be generic tasks. But for specialised scholarly
literature, the library will rely on academic libraries, and seating in the library will be more
adapted to short browsing or communication than to day-long studying. Preserving the
collection will generally not be an issue. In the contrary, regular weeding of the collection
will be seen as good quality. The tasks of an individual public library can vary greatly
depending on the local situation (metropolitan area or rural community) and the educational
and financial situation of the population.

The mission of an academic library can generally be stated more easily, especially for
libraries in higher education institutions that have a clearly defined population to be served.

The German benchmarking project BIX® developed a mission statement for academic libraries
that defined the following tasks (summarized)
7o mediate information use by:

e building a collection that supports learning, teaching and research,

e guiding to literature and information worldwide,

e organizing quick delivery or online access for documents not available locally.

70 produce and preserve information by:
o offering an infrastructure for electronic publishing,

e archiving and preserving print and electronic information in the library’s parent
institution,

3 BIX. Der Bibliotheksindex. Available at: http://www.bix-bibliotheksindex.de/
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e indexing, digitizing and promoting its collections for local, national and international
use.
7o support teaching and learning by:
o offering a place for individual and group work with adequate technical equipment,
e supporting online teaching and learning,
e teaching information literacy.

To manage the services effectively by:
e developing and maintaining innovative technology,
e using adequate management methods for effectiveness and efficiency,
o furthering staff competences by staff training and development,
e cooperating locally, nationally and internationally.
This generalised mission of academic libraries needs to be filled up with the special tasks of

each library, e.g. legal deposit right, preservation of rare materials, or services for special
user groups.

3 THE LIBRARY'’S SUPPORT FOR THE INSTITUTION

Most academic libraries serve a special institution — a college, a university —, and the library’s
mission and goals must be adjusted to those of its parent institution. The library’s
performance should support the institutional mission and goals.
The goals of universities might be summarized thus:
e Recruitment and retention of students and of excellent academic staff.
o Effective teaching, measured by:
= high graduation rates,
= high grades in examinations,
= high employment rates after examinations.
o Effective research, measured by:
= frequent use of the university’s research results and publications,
= high renown of academic staff,
= high amount of special grants,
= high number of awards and honours.

Most of these goals can be supported by effective library services, and libraries should try to
prove the connection between the use of their services and the institution’s success.
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4 LIBRARY QUALITY: THE CRITERIA

Quality in library and information services can have many aspects, but there are some basic
issues that apply to the overall service delivery.

e User-orientation of the services: This does not include satisfying every, even
unreasonable user demand, but means systematic assessment of user needs and
wishes and tailoring the services to these needs.

e Accuracy and reliability of the services provided: Users should be able to rely on an
agreed standard of a service, and the service should be delivered consistently.

o Speed and currency of services: Services (reference answers, loans, document
deliveries, processing of new media) should be delivered with adequate speed and
should be up-to-date (catalogues, e-journals).

o Accessibility. The library building and the services should be easily accessible, even
for inexperienced users: This concerns the opening times, the access to the print and
electronic collections, the usability of catalogues, online lending and reference
services, or the structure and language of the library website.

e Competence and helpfulness of staff: Staff should be well up in traditional and new
services, should be friendly and responsive, and should be trained in communication
skills.

o FEffectiveness and efficiency. Processes in the library (background services as well as
direct user services) should be well organised and streamlined, so that good services
can be produced with minimum resources.

The criteria mentioned concern chiefly the view of the users, but there may be other views.
The academic library has different “stakeholders”, groups that have an interest in the
performance of the library. Such stakeholders will normally be:

e The users (actual and potential users)

e Funding institutions (a university, a foundation)

e Policy makers

e Library staff

e Library managers
The perception of library quality will differ in these stakeholder groups. Users rate library
quality according to their experience with services and staff. They will not care for the
efficiency of background processes, but for the effective delivery of services. Funders and
policy makers will be interested in the library’s cost-effective functioning, but also in the
benefit to the institution. Library staff might rate the library’s quality by their working
conditions and by adequate offers for further education, and both staff and managers will
appreciate an efficient organisation.
There are various options for assessing the quality of library products and services:

e Performance indicators measure the effectiveness and cost-efficiency of library
services. They use quantified data and generally may be termed objective.

o User satisfaction surveys measure the perceived quality, the users' opinion of library
services. They yield qualitative data and have a subjective bias.
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o QOutcome assessment tries to prove the value and benefit of libraries for individual
users and society.

5 PERFORMANCE MEASUREMENT

Performance or quality indicators (measures) have been developed and applied by libraries
since several decades and have been published in handbooks and standards. Criteria for
such performance indicators should be that

e they show an integrated view of the library, including traditional as well as new
electronic services,

o they allow for comparison between libraries,

e the methods are valid,

e the results have informative content for library management,

e the methods are practical (e.g. as many data as possible taken from the national
library statistics).

Performance indicators measure on the one side the effectiveness in delivering services to
users and on the other side the cost-effectiveness, the efficient use of existing resources.
Quality would then mean that a service is “good” as well as “cheap”.

In order to support uniform definitions and procedures, library statistics and performance
indicators have been standardized within the frame of ISO (International Organisation for
Standardization).

e ISO 2789: 2006 (4™ ed.) Information and documentation — International library
statistics

e ISO 11620: 2008 (2™ ed.) Information and documentation — Library performance
indicators

ISO 11620 describes 45 indicators meant for all types of libraries. The IFLA handbook
“Measuring Quality” that was first published in 1996 came out in a revised edition in 2007
and describes 40 indicators.? There is then no lack of indicators to choose from for the needs
of individual libraries.
Performance indicators for traditional and for electronic services answer the same questions:
 Are the library’s services used by its population®?

= Library visits per capita (per member of the population)

= Loans per capita

= Number of content units downloaded per capita®

* Poll, R. and te Boekhorst, P. (2007) Measuring quality: performance measurement in libraries. (IFLA
Publications, 127). Miinchen, Saur.

> The population or primary user group of an academic library consists of the members of the
institution, e.g. academic staff and students of a university.

5 Content unit = computer-processed uniquely identifiable textual or audiovisual piece of published
work that may be original or a digest of other published work (ISO 2789:2006: International library
statistics).
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= Workstation use rate
e Does the library’s collection (whether print or electronic) meet users’ needs?
= Document use rate (collection use rate)
= Availability of required titles
e Are the processes in the library well organized?
= Shelving accuracy
= Speed of interlibrary lending
= Is the library working cost-efficiently?
= Cost per database session
= Cost per loan
The indicators in ISO 11620 as well as in the IFLA handbook are presented in the
perspectives of the Balanced Scorecard. The Balanced Scorecard as defined for commercial
institutions’ had originally four perspectives: users, finances, processes, and learning and

development. In the standard and the handbook, these perspectives are adapted to libraries
as follows:

e Resources, infrastructure

e Use

e Efficiency

e Potentials and development

The last perspective is the most interesting one for planning issues. It asks whether the
library has sufficient potentials for the necessary development, whether it is “fit for future”.

This is of course especially important in times of constant change, as it rates the library’s
ability to cope with such change. It has not been easy to find performance indicators for this
aspect. Most of the indicators of this perspective, as well in ISO 11620 as in the IFLA
handbook, were taken over from the German benchmarking system BIX® that uses a fixed
set of performance indicators for public and academic libraries.

In these indicators, the potentials for development are measured on the one hand against
the library’s input in electronic services (expenditure on the electronic collection, percentage
of total staff in electronic services), on the other hand against the library’s success in gaining
funding from its institution and external sources or by income generation. But the most
relevant indicator for potentials and development is certainly the library’s input into staff
training: Attendance hours at training lessons per staff member.

Data for these and other performance indicators are not always easy to find. They have to
be collected from:
e The annual library statistics (e.g. number of visits, of user workplaces...)

e The statistics of the library’s institution (e.g. number of academic staff or of students)

7 Kaplan, R.S. and Norton, D.P. (1996). The Balanced scorecard: translating strategy into action.
Boston, Mass., Harvard Business School Press.
8 BIX. Der Bibliotheksindex. Available at: http://www.bix-bibliotheksindex.de/
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e The automated library system (e.g. number of loans, of active users, of ILL
requests...)

Some data must be collected manually for an indicator (e.g. number of workplaces that are
in use at a certain time).

Performance measurement certainly involves extra effort in order to get correct and reliable
data. But that effort is in most cases worthwhile, as the results can be used in manifold
ways:

e First and foremost for supporting management decisions in a library.

e Secondly, for benchmarking purposes: Comparison with other libraries of similar
structure will help the library to see its own data in the right relation.
Example:

If a library reaches 89% of correct shelving, is that good quality? Comparison with
other libraries shows that 95 — 98% is an average score. So, the library should look
into its shelving procedures.

e Last not least for promoting the library’s role and performance to funders, policy
makers, and the public: Excellent results can be used in the media for the library’s
good renown; insufficient results could be used to support claims for more resources.

6 ASSESSING USERS’ NEEDS

Users’ needs, wishes and opinions can be ascertained in various ways, e.g. by the evaluation
of usage data or of reference questions or by services for complaints and suggestions. For a
broad overview most libraries conduct a user satisfaction survey that asks for the user’s
satisfaction with the library’s services and products, often on a 5-point scale.

When assessing the degree of user satisfaction with an individual service, libraries often ask
at the same time how important that service is for the user. Dissatisfaction with a service
that the users rate as important would make it urgent for the library to react on that result.

Method Advantages
Print questionnaire in the High recall
library

Questionnaire by mail to| Non-users are included
a sample of potential
users

Telephone survey High recall by direct
contact

Online survey (e.g. in | No distribution needed
connection with OPAC
use)

Picture 1: Satisfaction surveys can be offered to users in different formats



Poll, R. Quality management in academic libraries 21

Formerly, most libraries designed their own surveys according to their tasks and clientele.
The advantage of such individual surveys is that each library can address its special
problems and specified user groups. More recently, libraries tend to make use of standard
surveys, designed for a group or type of libraries. The advantage is that benchmarking of the
results will become possible, especially if the survey is applied regularly over years. A
standardized survey will also give the individual library more confidence in its surveying
process and will add reliability to the data when reporting to funding institutions. If libraries
join in a user survey project, it will be possible to evaluate the data centrally and to save
workload in the individual library.

A well-known model for assessing the quality of services that came from the commercial
sector, the SERVQUAL model, was adapted to libraries by ARL (Association of Research
Libraries) and is now called LibQUAL+™ .° It asks for the gap between

e minimum expectation,
e perceived levels,

e and desired levels.

The survey has by now been used by more than 500 libraries. Usage has spread from the US
to Canada, the UK and Europe.

In the UK, a standard survey has been developed by SCONUL, Society of College, National
and University Libraries.!® The survey asks for the “last time experience” and assesses the
satisfaction with individual services along with how important each individual service is to the
user. This supports management decisions, where important services with low satisfaction
rates would be tackled first.

In Australia, the Rodski survey, now Insync survey is used in many libraries. As in the
SCONUL survey, it measures satisfaction with performance along with the importance of the
service to the user.!!

In Germany, a survey that is very similar to the SCONUL and Rodski survey was used in a
joint user survey of 15 university libraries in 2001.'

Most user satisfaction surveys add questions as to user status (student, academic staff,
others), faculty (literature, medicine) and frequency of library use. The results of user
surveys can be used in nearly the same way as the results of performance measurement:

o for management decisions,

o for benchmarking with other libraries of similar structure that have used the same
survey,

° http://www.libqual.org

10 SCONUL service templates. Available at:
http://www.sconul.ac.uk/groups/performance_improvement/surveys/templates.html

1 Saw, G. and Clark, N. (2004). Reading Rodski: user surveys revisited, JATUL Proceedings 14.
Available at:
http://www.iatul.org/doclibrary/public/Conf_Proceedings/2004/Grace20Saw20and20Nicole20Clark.pdf
2 Follmer, R., Guschker, S. and Mundt, S. (2002). Gemeinsame Nutzerbefragung der nordrhein-
westfalischen Universitdtsbibliotheken — methodisches Vorgehen und Erfahrungen, Bibliotheksdienst
36 (1), 20-33. Available at: http://bibliotheksdienst.zlb.de/2002/02_01_02.pdf
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o for promoting the library’s role: High satisfaction rates can be used as an efficient
marketing tool, low rates might be used to substantiate claims for additional
resources.

It will be important to bear in mind that the results are based on the subjective opinion of a
random sample of users and that they may be biased by a special situation at the time of the
survey, e.g. building repair activities in the library that impede the quality of service. Before
acting on the results of a user survey, it would be expedient to follow up the problems
shown in the survey, either by focus groups or by using performance indicators for the
problematic service.

7 OUTCOME AND IMPACT OF LIBRARIES

Performance measurement and user surveys can show whether a library is effective and
efficient in delivering its services. But neither of these methods shows whether and how
users benefited from their contact with library services. This would of course be even more
interesting to funding institutions than the library’s effective performance. Outcome or
impact means that there is a change in a user’s skills, knowledge, or behaviour.

“Outcomes are the results of library use as affecting the individual user.”

“Outcomes are the ways in which library users are changed as a result of their contact with
the library’s resources and programs.”
Outcome of libraries could be summarised thus:

e Knowledge

e Information literacy

e Higher academic or professional success

e Social inclusion (e.g. of elderly people or immigrants)

e Lifelong learning

e Individual well-being
Since several years, projects worldwide have tried to find methods for proving a positive
outcome of library services. The main problem is of course, that the influences on users are
manifold and that therefore it is difficult to trace changes and improvements back to the

library. Nevertheless, there is quite a number of possible methods that have already yielded
interesting results:

Qualitative ("soft”) measures, developed in social science, try to assess outcomes by
evaluating users’ experience with and opinion of libraries. Surveys, interviews and focus
groups are the methods used, including actual and also potential users, or users are asked
for self-assessment of skills and competences gained by library services. Self-assessment has

13 Revill, D. (1990). Performance measures for academic libraries. In: Encyclopedia of Library and
Information Science, Vol. 45, Suppl. 10, p.316.

4 ACRL, Association of College and Research Libraries (1998). 7ask Force on Academic Library
Outcomes Assessment Report, June 27 199. Available at:
http://www.ala.org/ala/acrl/acrlpubs/whitepapers/taskforceacademic.htm
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proved less reliable, as users tend to rate their own competences somewhat higher than
they really are.

These qualitative methods supply a rich fund of “stories” about personal experiences and
judgements, but it is often difficult to “quantify” the results.
Examples:

e 80% of attendants at a library training in electronic publishing said that they had
materially improved their skills.

e After putting a question to reference staff, 69% of the students said that they had
not only got valuable information, but had learnt something.

The results of qualitative methods will of course have a subjective bias; they show the
“perceived outcome”. They should therefore be compared with results of quantitative
methods or with statistics of library use in order to validate the results. But the “anecdotal
evidence” will be invaluable in reporting to the public and the institution, as it serves to make
statistics understandable and believable.

Quantitative measures are somewhat similar to performance measures. They try to prove
positive outcome on users with “hard” data. Simple statistics of library use can show changes
in the use of library services (e.g. more remote use, higher nhumbers of downloads) and thus
in the skills or behaviour of users. Other methods compare library use and a person’s
academic or professional success:

Examples:

e Have students who regularly visited the library and used its services got a better
degree in examinations?

e Have they finished their studies in less time?
Such results can be more easily obtained for the library’s user training than for other

services. Tests before and after a training lesson or a series of training lessons can show
directly whether the attendants profited.

This is only a short overview of what is being done in projects of outcome assessment.

Some of the most interesting projects are:

e IMLS (Institute of Museum and Library Services) fosters outcome-based evaluation of
projects.’®

e The New Measures Initiative of ARL (Association of Research Libraries) includes
several outcome-related programs'®:

= Learning Outcomes
= Higher Education Outcomes Research Review
= MINES (Measuring the Impact of Networked Electronic Services)

e SCONUL (Society of College, National and University Libraries) and LIRG (Library and
Information Research Group) conducted an impact initiative 2003-2005. *’

1S http.//www.imls.gov/index.shtm
16 http.//www.arl.org/stats/initiatives/index.shtm/
7 http://vamp.diglib.shrivenham.cranfield.ac. uk/impact
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Testing of methods is still going on. The existing literature has been collected within the
frame of the IFLA Section Statistics and Evaluation.'®

8 THE MODEL OF QUALITY MANAGEMENT

Quality management is an ongoing task. When the mission and the general tasks of the
library have been defined, long- and short-time goals can be fixed, and the existing
resources (funds, space, staff time) can be allocated to the activities that are necessary for
the target achievement. Regularly recurring control activities will be necessary to assess
whether the goals and the desired quality have been attained. This will probably lead to re-
planning and to redefining goals for the next period.

Model of quality management

— =

é;wition of mission

N and goals
,@Ianning 1

) -\» -

long- and

short-time goals
-

control of quality
\ and goals
ressource
allocation,
activities

Picture 2: The simple model of quality management would then show like this

Many libraries have not at first introduced a systematic quality management, but have
started with evaluating one service area that seemed problematic, or have joined in a user
survey project together with other libraries. If the results were interesting and helpful for the
management, the library might proceed to other service areas and other methods. The
important issue is that quality management is not seen as a one-time project, but as a
continuous process.

8 http.//www.ifla.org/VIL/s22/Impact_and_outcome_of libraries_07-12-01.pdf
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Izvlecek UDK 35:005.336.3

Osnovo za izboljSanje delovanja tako profitnih kot neprofitnih organizacij lahko iS¢emo le v
analizi obstojeCega, saj nam pregled stanja poda izhodis¢e za nadgradnjo. Zato moramo
tudi delovanje organizacij javnega (in tretjega) sektorja stalno spremljati in vrednotiti glede
na zastavljene cilje. Med najbolj uspesnimi orodji se glede na izkusnje, ki jih imamo od I.
2001 tudi v Sloveniji, kazejo v tem okviru modeli odli¢nosti, kot sta model EFQM in Skupni
ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju (model CAF). Obe orodji sta celoviti,
vkljuCujeta tako presojo dejavnikov kot rezultatov poslovanja organizacije. Prek rabe
modelov odli¢nosti v vec sorodnih organizacijah se identificira dobre prakse poslovanja in
doseze visjo skupno raven kakovosti do uporabnikov storitev. Prispevek prikazuje cilje,
strukturo, prednosti in omejitve navedenih orodij, posebej za organizacije v slovenskem
prostoru. Ena glavnih prednosti teh modelov je upoStevanje nepridobitne usmerjenosti in
storitvene narave organizacij, kot so enote uprave, zavodi, drustva ipd.

Kljuéne besede: kakovost, javni sektor, evalvacija, storitve, uporabniki, CAF, EFQM,
knjiznice

Abstract UDC 35:005.336.3

A basis for improved operations in both for-profit and non-profit organizations can only be
found in an analysis of the current situation, as a review of the present conditions can point
to the ways of upgrading them. It is thus necessary to also continuously monitor and value,
against the set goals, how organizations in the public (and the third) sector conduct their
operations. According to experience, which since 2001 has also been gained in Slovenia, the
most successful tools for this seem to include excellence models, such as the EFQM and
Common Assessment Framework (CAF) models. They are both comprehensive, including
assessment of both the factors and results of how a particular organization operates. When
excellence models are used in several similar-type organizations, best practices can thus be
identified, and a higher overall level of quality towards the service users can be achieved.
The paper presents the objectives, structure, advantages, and limitations of the above two
tools, particularly for organizations operating in Slovenia. One of the main advantages of
those models is that they pay regard to the non-commercial orientation and service-
rendering nature of organizations such as administration units, institutes, societies, and
similar.

Key words: quality, public sector, evaluation, services, users, CAF, EFQM, libraries
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1 IZHODISCA EVALVACIJE NEPROFITNIH ORGANIZACIJ IN IZBOLJSAV
NJIHOVEGA POSLOVANJA

Imperativ nasega Casa, tj. stalnica spreminjanja, vnasa drugacen nabor vrednot in nacinov
upravljanja v organizacije javnega sektorja. Stremljenje za dobickom, znacilno za osnovno
poslanstvo zasebnih poslovnih subjektov, bi lahko v neprofitnem javnem in tretjem sektorju
predstavili kot izpolnjevanje priCakovanj uporabnikov storitev organizacij v teh sektorjih
(enote javne uprave, ki naj bi posebej skrbele tudi za varstvo javne koristi, pa tudi denimo
drustev in podobnih asociativnih organizacij). Nobena organizacija ali njen del ne more
delovati samozadostno, Ceprav ni podvrZen trznim zakonitostim. Osnovo za izboljSanje
delovanja tako profitnih kot neprofitnih organizacij namreC lahko iS¢emo le v analizi
obstojeCega, saj nam pregled stanja poda izhodiS¢e za nadgradnjo. Zato moramo tudi
delovanje organizacij javnega (in tretjega) sektorja stalno spremljati in vrednotiti glede na
zastavljene cilje. Zaradi tega so se s ciljem stremljenja k (naj)boljSemu izoblikovala razna
orodja evalvacije in pristopi k izboljSavam.

Neprofitne organizacije praviloma ne znajo odgovoriti na vprasanje, kako uspesne so, saj je
ocenjevanje uspeSnosti zaradi neopredeliene odgovornosti za rezultate prezahtevno.
Posamezniki razlicno vrednotijo oziroma uporabljajo razlicna merila, ki se lahko nanasajo
tako na vlozke v poslovni proces kot na ucinke dela, zato je treba zanje najti kazalnike, jih
kvantificirati in ugotavljati usmeritve v uspesSnosti organizacije. Poudarek tudi pri podjetjih ni
ve¢ (le) na financnih kazalnikih, ampak na SirSem nizu meril (o integraciji razlicnih pristopov
gl. denimo Kovac, 2008). Ob vse vedji konkurenci je logi¢no, da se strategije, ki temeljijo na
kakovosti in so se nekoC osredotoCale na finanCni izkaz in obvladovanje procesov, danes
razvijajo v strategije, ki dajejo prednost zadovoljstvu strank, zaposlenih in vseh udelezenih
strani. Zamisel o merjenju ucinkovitosti in uspesnosti javnega sektorja se je sicer pojavila ze
sredi 20. stoletja (Johnsen, 2003), vendar takrat temu niso posvecali vecje pozornosti. Rast
javne porabe ves Cas po 2. svetovni vojni in povecevanje javnega dolga sta ponovno povecali
zanimanje za ucinkovito in uspesno delovanje javnega sektorja. UCinkovitost delovanja
javnega sektorja, predvsem javne uprave, je povsod doZivela razmah ob koncu 80-ih in
zaCetku 90-ih let prejSnjega stoletja. Oblikovanje kazalnikov, ki bi najbolje merili ucinkovitost
in uspeSnost javnega sektorja, se je zacelo v zaCetku 90-ih let. Prvi so bili posamicni
(pretezno ekonomski) kazalniki, nato so sledili standardi zagotavljanja kakovosti z doloCitvijo
minimalnih kriterijev (ang. Quality Assurance), med katerimi je najbolj razSirjen sistem
vodenja ISO 9000. V nekaj desetletjih po 2. svetovni vojni je sledila radikalna nadgradnja,
saj so se zaceli oblikovati razlicni modeli kakovosti, ki v nasprotju s standardi stremijo k
spodbujanju stalnih izboljSav (ang. Quality Management). Med temi modeli so postali najbolj
opazni tisti, na katere so se oprle razne organizacije, ki so vodile postopke tekmovanj
oziroma izbora najboljsih, kar je vodilo predvsem v identifikacijo in s tem prenos najboljsih
praks.

Med najbolj uspesnimi orodji v neprofitnih organizacijah se glede na izkusnje, od I. 2001 tudi
v Sloveniji, kazejo modeli odlicnosti, kot sta model EFQM (ang. European Foundation of
Quality Management) in Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju (ang.
Common Assessment Framework, CAF). Obe orodji sta celoviti, vkljuCujeta tako presojo
dejavnikov kot rezultatov poslovanja organizacije. Podlaga obema modeloma in tudi drugim
orodjem razvoja upravljanja kakovosti je znameniti Demingov krog, imenovan tudi PDCA
(ang. Plan — nacrtuj, ang. Do — stori, ang. Check — preveri, ang. Act — ukrepaj). Bistvena
znacilnost modelov CAF in EFQM pa je v primerjavi z drugimi orodji, tako v teoriji kot
predvsem v praksi organizacij slovenske javne uprave, ki imajo izkusnje z veC orodji, njuna
celostnost (podrobneje Kovac in Kern Pipan, 2005). Gre za strateski, celovit pristop k
organizaciji, ki obsega vsa klju¢na podro¢ja njenega delovanja oz. upravljanja. To je nujno,
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saj kakovost in inoviranje predstavljata integralni del celotnega menedZerskega procesa.
Namen rabe navedenih in sorodnih orodij je torej pravzaprav dvojen:

e analizirati stanje v organizaciji v vseh delih njenega delovanja, z identifikacijo
najsibkejSega Clena poslovanja, ki ovira skupni napredek pri doseganju ciljev,

e (stalno) izboljs(ev)ati poslovanje organizacije na temelju informacij in analize stanja.

Poleg tega celostnost pristopa omogoca rabo teh modelov v razlicnih organizacijah oziroma
tudi njihovih delih, zato se uporabljajo kot identifikatorji in mediatorji prenosa dobrih praks
med organizacijami, ki se po vsebini dela in pravnem statusu na videz zelo razlikujejo. Tako
se denimo model CAF v Sloveniji uporablja v upravnih enotah, direktoratih ministrstev,
zavodih (npr. Zavod RS za Solstvo), javnih skladih (npr. Javni sklad RS za kulturne
dejavnosti), Solah, obcinskih upravah, veterini, policiji, centrih za socialno delo, uradu varuha
Clovekovih pravic itd. Zato modela CAF in EFQM tudi terminolosko temeljita na splosni ravni
in vsebujeta izraze, kot so: organizacija (lahko tudi npr. visokoSolska knjiznica), zaposleni
(lahko tudi ¢lani drustva), uporabniki oz. odjemalci (storitev organizacije, bralci ...) ipd.

Zagotavljanje kakovosti v javnem sektorju pomeni vecanje vrednosti proizvodov in storitev za
vse udelezene strani v politicnem in finanénem okviru. Celovito obvladovanje kakovosti
(TQM) se osredotoCa na postopke in procese, ki veljajo kot orodje za zagotavljanje
kakovosti. Bistveno za razumevanje kakovosti je, da gre za zadostitev pricakovanjem in
potrebam odjemalcev, uporabnikov oziroma strank (Verbi¢, 1994). Pri tem je kljucen
sistematiCen nadzor sposobnosti organizacije, da zagotovi profesionalno kakovost storitev, ki
jih ponuja in zagotavlja. Sistematicen je zato, ker daje rezultate na podlagi nacrtovanega
prizadevanja. Nekatere organizacije izberejo sistem nadzora kakovosti, ki temelji na
poslovniku kakovosti ali opisih procesov. Sistemi nadzora kakovosti ponavadi vsebujejo
zbirko izbranih smernic za izvajanje nadzora kakovosti v praksi ter njeno merjenje in
izboljSevanje (Skupni ..., 2007). Visja stopnja kakovosti je odlicnost, ki pomeni preseganje
potreb, zahtev in priCakovanj odjemalcev oziroma vseh udeleZenih strani za delovanje
organizacije. Odli¢nost po modelu CAF 2006 (Skupni ..., 2007) pomeni odli¢no prakso pri
upravljanju organizacije in doseganju rezultatov, ki temeljijo na nizu osnovnih nacel
celovitega obvladovanja kakovosti, kakor je dolo¢eno v modelu EFQM. Ta so: usmerjenost v
rezultate, osredotoCenost na stranke, vodenje in trdnost namena, upravljanje z uporabo
procesov in dejstev, vkljuCevanje zaposlenih, nenehne izboljSave in inovacije, partnerstva, ki
prinasajo medsebojne koristi, in druzbeno odgovornost podjetij.

Pri doseganju trajne odli¢nosti gre za sistemati¢no vzrocno-posledi¢no povezavo med
pristopi, ki jih organizacija uporablja, da bi dosegla zastavljene cilje, ter dejansko dosezenimi
rezultati (KovaC in Kern Pipan, 2005). Za doseganje trajnega napredka mora tako
organizacija nacrtovati in razvijati dobro zasnovane pristope za doseganje postavljenih ciljev.
Pristope je potrebno sistematicno Siriti, tako da v celoti zajamejo vsa podrocja in ravni
delovanja organizacije. Tako se udejanjata stalno ucenje in izboljSevanje pristopov.

2  SKUPNI OCENJEVALNI OKVIR ZA ORGANIZACIJE V JAVNEM SEKTORJU —
MODEL CAF (2006)

2.1 Splosno o modelu CAF
Vecina projektov kakovosti v sklopu prenove delovanja slovenske javne uprave, ki je vodilna

glede rabe modela CAF, se izvaja kot nadgradnja normativne osnove, bodisi po nacelu »od
zgoraj navzdol« s strani resornega ministrstva za javno upravo (npr. standardizirani nabor
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minimalnih dobrih praks v Uredbi o upravnem poslovanju, 2005), bodisi »od spodaj navzgor«
s strani posameznih enot uprave (certifikati ISO, vkljuCevanje v delo zdruZenja za kakovost
pri GZS idr.). V javni upravi je merjenje rezultatov otezeno zaradi storitvene dejavnosti,
dolgorocnih ciljev, katerih (ne)izpolnitev se bo pokazala v nedoloCenem casu, neznanega
razmerja med inputom in outputom ter nemerljivih rezultatov zaradi nedoreCenosti, kaj
outputi ali outcomi so. Med metodami ugotavljanja uspesnosti in ucinkovitosti so zato najbolj
uspesni integralni modeli, posebej prilagojeni delovanju neprofitnih organizacij, kot je model
CAF.

Model CAF je orodje za ugotavljanje in razvoj kakovosti, ki so ga na osnovi modela EFQM in
nagrade Speyer razvili v EU po narocilu Komisije ES z upostevanjem specifik uprave v
obdobju 1998-2000. Na podlagi ugotovitev testiranja je bila v I. 2000 sprejeta prva razliCica
vprasalnikov CAF, z upostevanjem povratnih informacij organizacij in uporabnikov o tej prvi
razlicici pa . 2002 druga in |. 2006 tretja, prevedena tudi v slovenscino. Pooblasceni skrbnik
modela in skupne baze podatkov je Evropski institut za javno upravo (EIPA) iz Maastrichta.

Klju¢ne prednosti modela CAF so naslednje (po EIPA, 2008):
e integralnost modela (uposteva dejavnike in rezultate dela)’;

e model je razvit posebej za javni sektor, zato poudarja zlasti upoStevanje
strank/odjemalcev, procesno usmerjenost, naravo storitev in nefinancne kazalce
uspesnosti delovanja;

e ker vseskozi vkljuCuje vse zaposlene, ustvarja skupni jezik in kulturo v organizaciji,
zaposlene informira in izobrazuje;

e zaradi Siroke uporabe v evropskih upravah omogoca primerljivost v evropskem
kontekstu;

e ker je oblikovan na podlagi EFQM in nagrade Speyer, predstavlja "most" med modeli;

e organizacije lahko uporabljajo CAF svobodno in po Zelji, saj je javno dostopen in
brezplacen;

e model lahko uporabljajo vsi deli javnega sektorja in tudi tretji sektor, na
nacionalni/zvezni, regionalni in lokalni upravni ravni; prav tako se lahko uporablja v
najrazlinejsih okolis¢inah — kot del sistematicnega programa reform, na podlagi
odlocitve posamezne organizacije v javnem sektorju ali kot vaja za razvoj doloCenega
dela organizacije;

e moznosti uporabe so razlicne, od samoocenjevanja do primerjanja (ang.
benchmarking), zunanjega ocenjevanija in nagrajevanija;

e relativna ohlapnost meril, ki upoSteva razlicna izhodisna stanja posameznih
organizacij (brez ponderjev);

' Nobenega posameznega merila ali dela modela ni moZno ustrezno obravnavati parcialno, brez
povezave v celoto. Tako predstavljata stran dejavnikov in stran rezultatov vsaka en del vidikov
organizacije. Organizacija je kompleksen sistem, kjer voditelji postavijo cilje in strategije ter vodijo
ustrezno politiko ter prek zaposlenih, partnerstev in virov obvladujejo procese in spremembe, da bi
dosegli vse rezultate: tako odjemalcev, zaposlenih in druzbe kot tudi kljucne rezultate delovanja. Leva
stran modela (»dejavniki«) ter desna stran modela (»rezultati«) si neposredno sledita, sta v
neposredni vzrocno-posledicni povezavi in skupaj tvorita celoto. Rezultati so odraz uspeSno
implementiranih pristopov na strani dejavnikov. Tako denimo tipicno merilo 7 (zadovoljstvo
zaposlenih) predstavlja ogledalo merilu 3 (ukrepi pri upravljanju zaposlenih). Inoviranje in uCenje pa
sta gonilni sili razvoja, ki na poti k odlicnosti locita povprecne od najboljSih evropskih organizacij.
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e posleditno pomeni CAF relativno nizke stroske, zlasti pri samoocenjevanju, saj terja
razmeroma malo virov in ¢asa za verodostojne rezultate.

CAF uporablja devet meril, od katerih jih pet sodi med tako imenovane dejavnike uspeha
(ang. enablers), stirje med rezultate (ang. results). Merila niso ponderirana, povezujeta jih
elementa inoviranja in ucenja. Navedena merila, katerih skladnost z modelom poslovne
odlicnosti ni nakljucna, saj omogoca lazji prehod v primeru viSje stopnje kakovosti, so
razdelana v 28 podmeril. Organizacija se samoocenjuje po dveh moznih metodologijah (v
odstotnih tockah ali s podobnim ocenjevanjem).

= Zaposlenl = Rzeaz:r:tsaI:n_l
ategiia Rezultah— Kljucni
Vo d ite ljst vo & nacnogvjan]e =l z drelzulh ti
elovan ja
Partnerstva | Rezultati —
II’I viri druzba

Slika 1: Model CAF 2006 (Skupni ..., 2007)

2,2 Raba modela CAF v Sloveniji

Po vec virih dosegljivih podatkov (predvsem MJU, 2008) so glavni modeli, ki se uporabljajo
v slovenski javni upravi, naslednji (Kustec Lipicer in Kovac, 2008):

e prostovoljni: standardi iz serije ISO 9000, Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v
javnem sektorju (model CAF) in model odli¢nosti EFQM,

e obvezna po Uredbi o upravnem poslovanju (2005) — a le parcialna!: letne ankete o
zadovoljstvu strank za vse organe javne uprave (npr. tudi Sole in druge izvajalce
javnih sluzb)? in mese¢ni Barometer kakovosti za drzavno upravo®.

2 Ankete o zadovoljstvu strank so I. 2001 zaceli izvajati v obmo¢nih upravnih enotah; od I. 2005 so
obvezne za vse organizacije javne uprave, Ceprav inspekcijski nadzori kazejo, da jih dejansko ne
izvajajo vsi. VpraSalnik je anonimen, obsega dve strani, vsebinsko zajema vse vidike upravnega
poslovanja. Organi morajo zbrati zadostno koli¢ino vprasalnikov, namre¢ med 140 in 950, odvisno od
njihove velikosti. Organom svojih rezultatov ni treba objavljati.

3 Barometer kakovosti je eden novejdih kazalnikov kakovosti v drZavni upravi (od maja 2006).
Zadovoljstvo strank meri mesecno z vpraSalnikom, ki ga dolo¢i minister za javno upravo. Ocenjuje se
stiri parametre: kakovost dela zaposlenih, odnos zaposlenih, Cas, potreben za izvedbo storitve, ter
urejenost in dostopnost upravnega organa. Znotraj vsakega teh meril stranke ocenjujejo organe po
petstopenjski lestvici. Metodologija tega pristopa je statisticno precej oporecna. Rezultati so sicer
objavljeni na svetovnem spletu.
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V Sloveniji sicer orodja kakovosti drzavne organizacije uporabljajo veliko pogosteje kot
nedrzavne, zanimivo pa je, da je v okviru drzavnih ustanov delez uporabnic na lokalni ravni
drzave veliko vedji kot na njeni centralni ravni, Ceprav naj bi bila ravno slednja sredisce
procesov prenove. V Sloveniji se je po modelu CAF od I. 2002 do danes ocenilo okoli sto
upravnih organizacij, ki se tako pridruzujejo skupno okoli 800 uporabnikom modela CAF po
celi Evropi (MJU; EIPA, 2008). Nekaj uporabnikov je celo iz Azije in drugih delov sveta (Staes
in Thijs, 2005). Pri tem ima Komisija ES cilj, da bi do I. 2010 Stevilo vseh sodelujocih
organizacij oziroma ocen naraslo na 2010.

Posebej pa je treba poudariti sistem ocenjevanja odlicnosti v javni upravi (SO0JU), ki ga je v
okviru projekta po narocilu Ministrstva za javno upravo v |. 2007 razvila Fakulteta za upravo
ob rabi modela CAF 2006 in Uredbe o upravnem poslovanju. Cilj projekta je bil razviti in
vzpostaviti sistem zunanjega ocenjevanja odli¢nosti organizacij slovenske javne uprave na
podlagi evropskega modela (okvirja) za javni sektor CAF in Uredbe o upravnem poslovanju v
delu, ki se nanasa na standarde poslovanja javne uprave z uporabniki javnih storitev (v
projektu je bilo opredeljenih 22 taksnih standardov). V projekt so se kot ocenjevane
organizacije zaradi pilotnega testiranja v jeseni 2007 vkljucili razli¢ni organi (osem razlicnih,
npr. Agencija za okolje, CSD Ljutomer, UE Metlika in Velenje), veliko drugih pa prek
angazmaja 36 ocenjevalcev in 16 opazovalcev pilotnega ocenjevanja (ve¢ v Kovac in
Tomazevi¢, 2007). Ta sistem naj bi nadgradil ugotovljene pomanijkljivosti samoocenjevanj po
modelu CAF, zlasti neobjektivhost ocenjevanja in s tem neverodostojno podlago za
primerjave med organizacijami. Med slabostmi modela CAF uporabniki porocajo tudi o
njegovi presplosni terminologiji, zaradi ¢esar ga zaposleni Sele z ve¢ postopki ocenjevanja
privzamejo za svojega. Zato nekatere organizacije razmisljajo o razvoju vsaj delno
prilagojenega modela, o ¢emer npr. v |. 2008 tece projekt na Vrhovnem sodisCu RS za
sodisca kot uporabnike modela CAF.

3 MODEL ODLICNOSTI EFQM

3.1 Splosno o modelu EFQM

Dejavniki Rezultati
o Eai
Zaposleni | _| Rezultati | |
- zaposleni
- I 2 Kljugni
Voditeljstvo) Politika inl_{ Procesi Rez_ultatl L rezultati
strategija - odjemalci delovanija
__lPartnerstva|__| Rezultati | _ |
in viri - druZba

A

Inovativnost in ucenje

Slika 2: Model odli¢nosti EFQM (MIRS, 20008)
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Model odlicnosti EFQM je bil oblikovan v 80-ih letih 20. stoletja; na njegovem temelju so
najprej zaceli 1. 1992 podeljevati evropsko nagrado za (poslovno) odli¢nost, sprva le za
zasebni sektor, danes za kategorije velikih, malih in srednjih podjetij ter javnega sektorja.
Skrbnik modela odlicnosti EFQM je konzorcij EFQM, evropski sklad, ki ima v vec kot 25
drzavah nacionalne partnerske organizacije kot organizatorke nacionalnih tekmovanj. V
Sloveniji je njegova partnerska organizacija Urad RS za meroslovje (MIRS) v sklopu sistema
priznanj RS za poslovno odli¢nost (PRSPO). Model EFQM se uporablja v Sloveniji desetletje
manj kot v Evropi. Pretezno se je uveljavil prek nacionalne nagrade za kakovost — PRSPO.
Organizacije se lahko po modelu odli¢cnosti EFQM tudi samoocenjujejo. Za ocenjevanje se
uporablja matrika RADAR (MIRS, 2008; Marolt in Gomiscek, 2005, str. 534).

Organizacija se po modelu EFQM vrednoti po 32 podmerilih, povezanih v 9 temeljnih meril,
od katerih je prvih pet dejavnikov, druga Stiri pa so rezultati poslovanja, kot sledi. Podmerila
vsebujejo tudi ponderje, najvec Stejejo rezultati za odjemalce (200 od 1000 moznih tock). Pri
ocenje\ganju se uporablja posebna, dokaj zahtevna metodologija ocenjevanja, tj. tehnika
RADAR".

3.2 Raba modela EFQM v slovenskem javnhem sektorju

Model sluZi tudi kot podlaga za podeljevanje evropske nagrade kakovosti (ang. European
Quality Award — EQA) v Bruslju ter vec kot 20 nacionalnih nagrad za kakovost v Evropi od I.
1988, sprva le v zasebnem sektorju, od I. 1999 pa v treh osnovnih kategorijah: (1) velika
podjetja, (2) mala in srednja podjetja, (3) javni in prostovoljni sektor (v Sloveniji na podlagi
posebnega zakona od . 2003).

Po navedbah fundacije EFQM (2008) uporablja model EFQM prek 30.000 javnih in zasebnih
organizacij v Evropi, 60 % najvecjih podjetij v razsirjeni EU, devet od 15 evropskih podjetij s
seznama 50 najbolj uglednih podjetij na svetu, najmanj 10.000 malih in srednjih podijetij (o
tem tudi Kern Pipan, 2006). Nemec (2005, str. 5) navaja, da je pri tem bistvena identifikacija
dobrih praks, ne toliko Stevilo uporabnikov, Ceprav seveda drugo vpliva na obseg prvega.
Tako je denimo Ze samo pilotno ocenjevanje po modelu EFQM v slovenski javni upravi za 14
upravnih organov v |. 2004 prispevalo k opredelitvi 86 prednosti, 84 priloznosti za izboljSave
in 55 kazalnikov oz. aktivnosti.

Druge neizpodbitne koristi uporabe modela odli¢nosti EFQM so razlicne. Za zacetek je oCiten
poudarek na dokazani razmeroma objektivni vrednosti rezultatov ter primerljivosti v okviru
Slovenije in SirSe v Evropi. Bistvene prednosti so spodbujanje k nenehnemu ucenju, vpeljavi
merjenja ter moZnosti primerjave z najboljS$imi »v panogi«, prenosa najboljSih praks ter
medorganizacijskega ucenja (tudi med razlicnimi sektorji). Model odlicnosti v Evropi
uporabljajo razlitne organizacije ne glede na tip, velikost ali vrsto organiziranosti. Med
finalisti in dobitniki evropske nagrade za kakovost po |. 2000 najdemo predstavnike tako
zasebnega kot javnega sektorja, to so denimo: Gospodarska zbornica iz Turcije, srednja Sola
St. Mary's College iz VB, danska in irska davCna oz. carinska uprava, Spanski nacionalni
Zelezniski operater, danski zavod za zaposlovanie ...

* Po logiki RADAR mora organizacija: (1) Opredeliti rezultate, ki si jih je pri izdelavi politike in
strategije postavila za cilj. Ti rezultati zajemajo njeno uspesnost, tako finan¢no kot operativno, ter
kako jo dojemajo vse njene udelezene strani. (2) Nacrtovati in razvijati enoten seznam dobro
zasnovanih pristopov za doseganje sedanjih in prihodnjih rezultatov. (3) Sistematicno Siriti pristope, da
bo v celoti zajela vsa podrocja in ravni delovanja. (4) Ocenjevati in pregledovati pristope s
spremljanjem in analizo doseZenih rezultatov ter stalnim ucenjem. Na koncu pa mora Se prepoznavati,
prednostno razvrscati, nacrtovati in po potrebi izvajati izboljSave (ve¢ na spletnih straneh MIRS,
2008).
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Priznanje PRSPO, v okviru katerega se uporablja model EFQM pri nas, je bilo osnovano v
prvih letih po osamosvojitvi Slovenije v okviru nacionalnega programa za kakovost,
namenjenega podpori politik vecanja konkurencnosti na vseh podrocjih delovanja drzave.
Namen priznanja je spodbuijati slovenske gospodarske druzbe, zavode in druge pravne
osebe, pa tudi drzavne organe na vseh podrodjih delovanja k uvajanju sistemov sodobnega,
ucinkovitega in celovitega doseganja kakovosti in poslovne odlicnosti. Organizacije na
podrocju javnega sektorja, ki so bila med finalisti priznanja PRSPO 2007, so (MIRS, 2008):
Splosna bolnisnica (SB) Novo mesto, Upravna enota Krsko, Upravna enota Novo mesto. Med
temi sta bili SB in UE iz Novega mesta tudi prejemnici zlate diplome za I. 2007, UE Krsko in
Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije pa bronaste diplome. V I. 2006 sta bili finalistki
iz javnega sektorja SB in UE, obe iz Novega mesta, med dobitniki diplom pa SB Novo mesto,
UE Novo mesto, UE Murska Sobota, UE Trebnje in UE Ljutomer (ve¢ v Kovac in Groselj,
2007). Pod okriljem MIRS poteka vsako leto tudi tradicionalna konferenca z naslovom »EFQM
konferenca zmagovalcev«, na kateri se predstavljajo izkusnje in primeri dobre prakse
najboljsih, ki so se uvrstili v vrh evropske in drzavne nagrade za kakovost.

Ob tem pa kaZe opozoriti tudi na nekaj ugotovljenih omejitev, morda celo pomanjkljivosti
modela EFQM. Ta model namre¢ ne pomaga oblikovati strategije organizacije, saj nima
elementov predvidevanja, zato tudi ni uporaben za snovanje sektorskih razvojnih analiz
(obratno velja za sistem uravnotezenih kazalnikov; Kovac, 2008). Tako je denimo raba
modela EFQM na mestu, Ce organizacija uvaja sistem stalnega preverjanja stanja in
nenehnega procesa izboljSav ali Ce Zeli opredeliti dobre prakse za namen primerjav, kadar pa
stremi k uresniCevanju strateskih iniciativ, k razumevanju vzrokov in posledic strateskih
odlocitev ali denimo skuSa prenesti razumevanje strateskih ciljev na vse zaposlene na svojih
razlicnih ravneh, pa je primernejSe drugo orodje oziroma pristop (Podobnik, 2006, str. 171).
Model odli¢nosti EFQM je tako (le) analiticno in diagnosti¢no orodje.

4 SKLEP

Uvajanje sistemskega pristopa pri analizi in spodbujanju poslovanja organizacij tudi zunaj
zasebnega sektorja je del splosne strategije izboljSevanja kakovosti oziroma druzbenega
razvoja, v Sloveniji in SirSe. O tem je najti veC izhodis¢ denimo v Strategiji razvoja Slovenije
do I. 2013. V tem okviru je model odli¢nosti ali drugo orodje evalvacije in razvoja upravljanja
kakovosti nujen ukrep za vsako organizacijo, ki stremi k usmerjenosti k svojim uporabnikom
in transparentnosti dejavnosti, povezani z odgovornostjo. Uporaba orodij kakovosti je v enem
segmentu oziroma delih posami¢nih sektorjev Ze mocno uveljavljena in priznana, v drugih pa
Se vedno manjka kriticna masa. Vendar pa je kakovost javnega upravljanja in s tem skladen
druzbeni razvoj celovita in nedeljiva kategorija.
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KnjiZznica od kakovosti do odli¢nosti

Libraries from quality to exellence

Izvlecek UDK 006.83:02

Organizacijam, tudi javnim, je na razpolago vedno vecje Stevilo razli¢nih orodij vodenja za
izboljSevanje kakovosti svojega delovanja. V zadnjih letih sta pozornosti delezna dva
pristopa in sicer sistem vodenja kakovosti, ki temelji na zahtevah standarda ISO 9001 in t. i.
modeli samoocenjevanja. V zaCetku prispevka je predstavljena primerjava nacel in praks, na
katerih temeljita pristopa, ISO 9000 in Model odli¢nosti EFQM (European Foundation Quality
Management), z namenom prikazati zdruZljivost obeh pristopov in mozne ucinke, ki jih
organizacija lahko doseze ob njuni integraciji. V nadaljevanju je prikazan pristop
samoocenjevanja po Modelu odlicnosti EFQM ter predstavljen model CAF - skupni
ocenjevalni okvir v javnem sektorju, ki je izveden na osnovi Modela odlicnosti EFQM.
Prispevek se zakljucuje s primerjavo prednosti ter pomanijkljivosti obeh pristopov.

Kljuéne besede: knjiznice, obvladovanje kakovosti, EFQM, CAF, kakovost, ISO 9001,
poslovna odli¢nost

Abstract UDC 006.83:02

A growing number of different management tools offer support to (public) organizations to
constantly improve their quality. In recent years, two basic approaches have received
significant attention: the quality management system based on ISO 9001 requirements and
the self-assessment models. The article starts with a comparison between the principles and
practices of both approaches, i.e. ISO 9000 and the EFQM Excellence Model, in order to
examine their compatibility and provide the basis for their integration, continues with a
review of the EFQM Excellence Model and the CAF - Common Assessment Framework
model, and ends with a description of the pros and the cons.

Key words: libraries, quality management, EFQM, CAF, quality, ISO 9001 business
excellence
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1 KAKOVOST IN ODLICNOST

Cilj vsake zasebne ali javne organizacije je biti uspesna. Kaj organizacija' razume pod
pojmom uspesnosti, je odvisno od zornega kota posameznih deleZnikov?. Nekaj izrazitih
znacilnosti loci uspesne organizacije od ostalih. Michael Dreikorn (2004) pravi, da so vse
uspesne organizacije sposobne hitro zaznavati spremembe, se jim prilagajati in jih izkoristiti
v svoj prid. Tam, kjer jim to ne uspeva, je vzrok v upravljanju in vodenju organizacije.
UspesSne organizacije zadovoljujejo interese in pricakovanja vseh svojih deleznikov. Kadar
organizacija izpolnjuje pricakovanja in zahteve odjemalcev (strank, kupcev ali uporabnikov
storitev), govorimo o kakovosti®. Uspe$nim uspeva pri¢akovanja, ne samo odjemalcev,
ampak tudi drugih deleZnikov, presegati. Takrat govorimo o odli¢nosti* organizacije. Poslovno
odli¢ne® organizacije dosegajo stalno poslovno rast in lastnikom v zasebnem sektorju
povecujejo vrednost. V javnem sektorju transparentno izkazujejo racionalnost v poslovaniju in
povecujejo vrednost za uporabnike storitev.

Kako uspesnim organizacijam to uspeva? Obicajno uporabljajo vec razlicnih orodij vodenja.
Mnoge med njimi sisteme vodenja kakovosti, ki temeljijo na zahtevah mednarodnega
standarda ISO 9001. Mnoge uporabljajo modele odlicnosti kot orodje za nadaljnji razvoj
uporabe mednarodnega standarda I1SO 9001 ali samostojno. V Evropi je tak Model odli¢nosti
EFQM®. Global Excellence Models Council (2006) podaja pregled ostalih, v svetu uveljavljenih
modelov odli¢nosti, npr. v ZDA uveljavljen model Malcolm Baldrige National Quality Award
(Public Law 100-107, 1987), ki je predstavljal osnovo vecini ostalim, npr. na Japonskem
Japonski nagradi za kakovost (The Japan Productivity Center for Socio-Economic
Development, 1995), v Avstraliji Australian Business Excellence Awards ter drugim. Uspesne
organizacije uporabe razlicnih orodij vodenja, med njimi tudi zgoraj navedenih, ne
prepuscajo nakljucju, ampak gre za temeljit premislek o ucinkih in koristih, ki naj jih uporaba
takSnega orodja (pristopa) prinese. Vodstvo organizacije mora razumeti in poznati orodja ter
jih znati med seboj povezati, ker le njihova integracija lahko daje sinergi¢ne ucinke v njenem
poslovanju (delovanju). V nasprotnem primeru se lahko uporaba razli¢nih orodij sprevrze v
pridobivanje certifikatov kakovosti in osvajanje raznih nagrad kot koncni cilj uporabe
posameznega orodja. Nenad Savi¢ (2007) navaja, da se v praksi vse preveckrat izkaze, da v
organizacijah iSCejo in delajo izboljSave, da bi sami sebi dokazali, da uporabljajo dobro
orodje, ne da bi pri tem izboljSave v resnici koristile izboljSavi njihovega konkurencnega

' Pri navajanju izraza organizacija vedno mislimo na ljudi, ki organizacijo vodijo in/ali na zaposlene.

2 Delezniki - za razumevanje tega prispevka so to osebe ali skupine, zainteresirane za dejavnosti
(storitve), ki jih omogoca organizacija. V knjiznicah so obiCajno to uporabniki knjizni¢nih storitev,
financerji, zaposleni, dobavitelji idr.)

3 Kakovost — pomeni izpolnjevanje potreb in pri¢akovanj deleznikov. Organizacija kakovost zagotavlja
skozi procese svojega delovanja v skladu s svojim poslanstvom.

* Odli¢nost - pomeni preseganje pri¢akovanj deleznikov. IzraZa se v trajnosti delovanja, iziemnih
rezultatih ter izjemnih pristopih.

5 poslovna odli¢nost — po EFQM, The Fundamental Concepts of Excellence (1999-2003) je izjemna ali
izstopajoCa praksa v delovanju organizacije in doseganju rezultatov, temeljeih na osmih nacelih
odli¢nosti.

® EFQM — European Foundation Quality Management - Evropski sklad za upravljanje kakovosti je
pravni subjekt, ki ga je leta 1990 ustanovilo Stirinajst vodilnih evropskih podjetij z namenom, da se
razvije pristop oz. model, katerega uporaba bi pripomogla k dvigu konkurencnosti v Evropi. Tako je
EFQM ob podpori Evropske komisije (EU-DG III) in Evropske organizacije za kakovost (EOQ) razvil
model za poslovno odli¢nost. Ta je danes podlaga evropski nagradi za kakovost (European Quality
Award). Temelji na modelu ZDA, Malcolm Baldrige National Quality Award in japonske Demingove
nagrade, ki vkljuCuje sistemski pristop celovitega obvladovanja kakovosti t. i. Total Quality
Management.
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poloZaja na trgu. V nepridobitnih organizacijah, ki ne delujejo na konkurenc¢nem trgu, je
taksno tveganje Se toliko veCje. Navedbe omenjenega avtorja potrjujejo tudi avtoricine
dolgoletne presojevalske izkusnje iz sistemov vodenja kakovosti, upostevajoC zahteve
mednarodnega standarda ISO 9001 in ocenjevanja po Modelu odli¢nosti EFQM.

2 MODEL ODLICNOSTI EFQM — ZAKAJ?

Organizacija, ki Zeli videti svojo resni¢no podobo, kako se je sposobna prilagajati notranjemu
in zunanjemu okolju ter kakSne rezultate pri tem dosega, kaksSna je njena usmeritev v
prihodnost, kako dale¢ je priSla na poti odlicnosti, si lahko pomaga s t. i.
samoocenjevanjem’. To je pristop, ki temelji na Modelu odli¢nosti EFQM. S pomocjo
samoocene organizacija pridobi vrsto podatkov o zrelosti® svojega sistema vodenja, stanju
(potencialih, prednostih, priloZznostih in vrzelih) na vseh podrocjin svojega delovanija.
Samoocena Vv uspesni organizaciji predstavlja del procesa poslovnega nacrtovanja, posebej
dragocena je za dolocanje strategij za doseganje zastavljenih ciljev.

Predpogoj za uspesno izpeljavo samoocene je tako s strani vodstva kot zaposlenih dobro
poznavanje temeljnih nacel odli¢nosti kot tudi samega Modela odli¢nosti EFQM, medtem ko
morajo organizacije, ki imajo vzpostavljen sistem vodenja na osnovi zahtev mednarodnega
standarda ISO 9001 ali razmiSljajo o njegovi implementaciji, imeti ali si pridobiti znanje o
podobnostih in razlicnostih obeh pristopov. Ravno tako je z uporabo drugih orodij.
Organizacija jih mora poznati in razumeti do taksne globine, da zna prepoznati skupne
elemente in razli¢nosti z drugimi orodji in/ali modeli. Sele tako bo lahko pridobila vzajemne
ucinke uporabljenih orodij in/ali modelov. Najvecje napake delajo organizacije, ki premalo
premisljeno prevzemajo orodja in modele, v veri, da bodo delovala tudi pri njih, ker delujejo
tudi pri konkurentih ali sorodnih organizacijah. Velikokrat tudi samo zato, ker »Ce je to
uspelo njim (njemu), bo tudi nam (meni)«, kar vodi v to, da so pristopi sami sebi namen,
zaposlenim pa v breme, ki se periodicno ponavlja (vsako leto, najmanj ob zunanjih in
notranjih presojah sistemov vodenja kakovosti po zahtevah ISO 9001 ali pred pisanjem viog
za tekmovanje v pridobitvi nagrade Priznanja Republike Slovenije za poslovno odli¢nost®).
Prava vrednost orodij oz. modelov se tako izgubi oz. izrodi in izgublja ugled tako med
delezniki organizacije kot v javnosti. Njihova vrednost se, ne glede na velikost in vrsto
organizacije, odraza takrat, ko jih vodstva razumejo in jih skupaj z zaposlenimi uporabljajo za
dvigovanje ucinkovitosti in uspesnosti svojega delovanija.

7 Po mednarodnem standardu ISO 9004 (2004) je samoocenjevanje skrbno premislieno vrednotenje,
katerega rezultat je mnenje ali sodba o uspesnosti in ucinkovitosti organizacije in zrelosti sistema
vodenja kakovosti. Samoocenjevanje organizacije ponavadi izvaja njeno vodstvo. Namen
samoocenitve je, da si organizacija na podlagi dejstev priskrbi smernice o podrocjih, v katera naj vlaga
vire za svoje izboljSevanje. Prav tako se samoocenjevanje lahko uporabi pri merjenju napredka v
primerjavi s cilji in za ponovno ocenitev, ali so ti cilji Se vedno primerni. Trenutno je veliko modelov za
samoocenjevanje organizacij po kriterijin za sistem vodenja kakovosti. NajsirSe priznani in uporabljani
so modeli nacionalnih in regionalnih nagrad za kakovost, poznani tudi kot modeli odli¢nosti.
8 Zrelost sistema vodenja organizacije se izraza s stopnjo uporabe temeljnih nacel odli¢nosti v
vsakodnevni praksi v modelu odli¢nosti EFQM in/ali stopnjo uporabe nacel vodenja kakovosti v
pristopu sistema vodenja kakovosti, upostevajo¢ zahteve mednarodnega standarda ISO 9004.
Priznanje Republike Slovenije za poslovno odlinost je najvisje drzavno priznanje v okviru
nacionalnega programa kakovosti Republike Slovenije za doseZke na podrocju kakovosti proizvodov in
storitev ter kakovosti poslovanja kot rezultata razvoja znanja in inovativnosti. Priznanje temelji na
Modelu odli¢nosti EFQM. Urejeno je z Zakonom o Priznanju RS za poslovno odli¢nost (UL RS 83/2003,
92/2007). Priznanje sestoji iz listine in skulpture.
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3 TEMELINA NACELA ODLICNOSTI IN NACELA VODENJA KAKOVOSTI KOT
PREPRICANJA, KI USMERJAJO DELOVANIE ZAPOSLENIH

Organizacija naj bi bila, v kolikor Zeli biti (postati) kakovostna in odlina, sposobna
prepoznati razumevanje nacel vodenja kakovosti in odliCnosti. NaCela so namrec tista
preprianja v organizaciji, ki jo usmerjajo pri njenem delovanju, za razliko od pravil, ki
predstavljajo dogovorjen in zahtevan nacin ravnanja. Organizacija naj bi bila sposobna
oceniti stopnjo zrelosti v uporabi omenjenih nacel. V Preglednici 1 je predstavljenih osem
temeljnih nacel odli¢nosti in vodenja kakovosti ter njihova uporaba v vsakodnevni praksi.

Primerjava naCel obeh pristopov pokaZe, da so v skoraj celotnem obsegu vsebinsko
identicna. Razlika se pokaze pri vkljucevanju deleznikov, kjer je sistem vodenja kakovosti,
upostevajoc zahteve mednarodnega standarda I1SO 9001, pretezno usmerjen v izpolnjevanje
zahtev in pricakovanj odjemalcev (strank, uporabnikov storitev) in manj na ostale deleznike.
To pomanjkljivost delno odpravlja standard ISO 9004, ki predstavlja komplementarni par
standardu ISO 9001. Druzbena odgovornost organizacije v standardu ISO 9001 ni posebej
poudarjena.

Preglednica 1: Primerjava temeljnih nacel odli¢nosti in nacel vodenja kakovosti

Temeljna nacela odli¢nosti - The Fundamental
Concepts of Excellence (2003).

Nacela vodenja kakovosti - SIST EN ISO 9000
(2005)

Usmerjenost v rezultate

Organizacija je hitra, fleksibilna in odzivna na
spremembe potreb in pri¢akovanj njenih deleznikov. Meri
in predvideva potrebe in pricakovanja deleznikov,
nadzoruje njihovo dojemanje organizacije, nadzoruje in
pregleduje, kako delujejo druge organizacije. Informacije
zbira tako od obstojecih kot bodocih deleznikov. Na ta
nacin zbrane informacije uporablja za kratkoro¢no in
dolgoro¢no postavljanje in preverjanje svojih usmeritev,
strategij, ciljev in planov ter za razvoj in doseganje
uravnoteZenih rezultatov z vidika vseh deleznikov.

Odlocanje na podlagi dejstev

Ucinkovite resitve temeljijo na analizi podatkov in
informacij. Organizacija mora izdelati mehanizem, s
katerim meri uspesnost svojega delovanja.

Osredotocenost na odjemalca

Organizacija pozna in razume svoje odjemalce, jih
dojema kot konCnega arbitra za dolocanje kakovosti
izdelka in storitve. Razume, da so lojalnost, zvestoba in
trzni  delez  najbolje  maksimirani  z  jasnim
prepoznavanjem in uresni¢evanjem potreb in pricakovanj
tako sedanjih kot prihodnjih odjemalcev.

Osredotocenost na odjemalce

Organizacija se zaveda, da je odvisna od svojih
odjemalcev, zato je za dolgorono poslovanje
bistveno, da razume njihove potrebe in pricakovanja
- tako trenutne kot prihodnje - in se jih trudi
izpolnjevati, pa tudi presegati.

Voditeljstvo in stanovitnost namena

QOdli¢ne organizacije imajo vodje, ki postavljajo in
posredujejo jasne usmeritve, motivirajo ostale vodje,
spodbujajo sodelovalno kulturo, vzpodbujajo ostale
zaposlene, da se odlikujejo tako v organizaciji kot SirSe v
druzbi. Vodijo z vzgledom. V nestabilnih ¢asih ustvarjajo
jasnost v namenu organizacije tako, da vzbujajo
zaupanje in zavezanost do vseh deleznikov. Istocasno
dokazujejo sposobnost hitrega prilagajanja
spremenjenim okolis¢inam ter pri tem dokazujejo skrb za
ljudi.

Voditeljstvo

Za uspesno vodenje je potrebna predanost vodstva.
Vodje vzpostavijo enotnost namena in usmeritve
organizacije, ustvarijo in vzdrZujejo naj notranje
okolje, v katerem se lahko zaposleni popolnoma
vkljucijo v doseganje ciljev organizacije.

- se nadaljuje -
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- nadaljevanje Preglednice 1 -

Temeljna nacela odli¢nosti - The Fundamental
Concepts of Excellence (2003).

Nacela vodenja kakovosti - SIST EN ISO 9000
(2005)

Upravljanje na podlagi procesov in dejstev

Organizacija ima razvit ucinkovit sistem vodenja tako, da
izpolnjuje pri¢akovanja in potrebe vseh deleznikov.
Sistemati¢no uresniCuje svoje usmeritve, strategije, cilje
in plane z vodenjem in medsebojno povezanostjo
Stevilnih procesov. Procesi so ucinkovito vodeni in se
izboljSujejo na osnovi verodostojnih informacij in z
upostevanjem vpliva na zadovoljevanje potreb in
priCakovanj vseh deleznikov. Zna pri tem prepoznati
tveganja in jih ucinkovito upravlja. Vzpostavljene ima
ustrezne preventivne ukrepe.

Procesni pristop

Organizacija zelene rezultate uspesneje doseze,
kadar se dejavnosti in z njimi povezani viri vodijo kot
proces, ki se zacne, ko so prepoznane zahteve in
priCakovanja odjemalcev in konéa s predajo
kakovostnega izdelka ali storitve.

Sistemski pristop k vodenju

Identificiranje, razumevanje in vodenje medsebojno
povezanih procesov kot sistema prispeva k
ucinkovitosti  in  uspesSnosti  organizacije  pri
doseganju njenih ciljev.

Razvoj in vkljucevanje zaposlenih

Organizacija dolo¢i in razume, katere kompetence naj
imajo zaposleni sedaj in v bodoce ter na osnovi tega
razvija svoje usmeritev, strategije, cilie in plane za
njihovo  pridobivanje. Podpira  osebnostni  razvoj
zaposlenih in ustvarja pogoje za razvoj in uresni¢evanje
njihovega potenciala. Zaveda se in ceni intelektualni
potencial in znanje svojih zaposlenih. Vzpodbuja kulturo
zaupanja in pooblas¢anja. Spro$Canje delovnega in
intelektualnega potenciala dosega s prepoznavanjem
vrednot in njihovim uresnicevanjem.

Vkljucenost zaposlenih

Vzpostavitev okolis¢in, da se zaposleni na vseh
ravneh zavedajo, da s svojim delom vplivajo na
kon¢no storitev. Samo polna vkljuéenost zaposlenih
omogoCa, da se njihove sposobnosti uporabijo v
korist organizacije.

Stalnost ucenja, inoviranja in izboljSevanja

Organizacija dosega najvecji napredek pri uspesnosti v
svojem delovanju z upravijanjem in izmenjevanjem
znanja, s kulturo spodbujanja nenehnega ucenja,
inoviranja in izboljSevanja.

Nenehno izboljsevanje

Nenehno izboljSevanje vsesplosnega
organizacije naj bo stalen cilj organizacije.

delovanja

Razvijanje partnerstev

Organizacija ima razvit ucinkovit, vzajemen odnos s
partnerji, na podlagi zaupanja, izmenjave znanja in
povezanosti, ki se odrazajo v obojestranskih koristih.

Vzajemno koristni odnosi z dobavitelji

Organizacija in njeni dobavitelji so medsebojno
odvisni.  Vzajemno koristen odnos povecuje
sposobnost obeh strani za ustvarjanje vrednosti in
zagotavlja dolgorocen partnerski odnos.

Druzbena odgovornost organizacije

Organizacija dokazuje eti¢no ravnanje ter preseganje
pri¢akovanj in zahtev zakonodaje, vezane na okolje, v
katerem organizacija deluje.

Razumevaje temeljnih nacel odliCnosti organizaciji lahko da hitro oceno o njeni zrelosti. Za
ocenitev zrelosti organizacije si le-ta lahko pomaga s 3 stopenjsko lestvico, objavljeno v
brosuri EFQM The Fundamental Concepts of Excellence (2003). S tem organizacija dobi sliko,
pri katerih od osmih nacel je na zacetni stopnji, pri katerih je Ze na poti odli¢nosti in pri
katerih je v zreli fazi. Nenad Savi¢ (2007) predstavlja tudi kombinirano 4 in 8 stopenjsko
lestvico za pridobitev slike o stopnji zrelosti uporabe temeljnih nacel odlicnosti v vsakodnevni
praksi. Objektivnost ocene zrelosti organizacije na poti do odli¢nosti, ki jo organizacija hitro
lahko pridobi s prevzemom temeljnih nacel odlicnosti EFQM, je priporocljivo kombinirati tudi
z organizaciji lastnimi prepricanji. Ta se obifajno odrazajo v odgovorih na vprasanje, kaj je

pomembno za doseganje odli¢nosti v delovanju.
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Nacela lahko hitro postanejo brezpredmetna, Ce zaposleni vanje ne verjamejo ali se z njimi
ne poistovetijo. Zato je pomembno, da se nacela razvijajo ob sodelovanju zaposlenih,
upostevajoC Ze prepoznana lastna in primerno osmisljena temeljna nacela odlicnosti EFQM.
Ocena zrelosti pokaze na podrocja odlicnosti, hkrati pa odstre tudi podrocja, ki do stopnje
odlicnosti oz zrelosti Se niso razvita. TakSna ocena organizaciji pomaga preprecevati, da bi
zanemarila SibkejSa podroja na raCun izjemnih pristopov oz. nacinov delovanja ter
doseganja rezultatov na drugih podrocjih. Organizacija v razvijanju svoje odliCnosti tako ne
more prekriti npr. Sibkosti pri naCelu usmerjenosti na rezultate s svojim izijemnim pristopom
pri uresniCevanju nekega drugega nacela kot je npr nacelo stalnosti ucenja in izmenjavanjem
znanja, kjer je nadpopreCna v Stevilu objav zaposlenih, njihovi udelezbi in sodelovanju v
razlicnih strokovnih skupinah in na srecanjih.

4 MODEL ODLICNOSTI EFQM — KAJ JE IN KAKO GA RAZUMETI V KNJIZNICI?

Model odli¢nosti EFQM predstavlja okvir devetih vsebinskih podrocij - meril®, ki jih
organizacija v postopku saomoocenjevanja analizira. Pridobljeni podatki in informacije
predstavljajo osnovo za vodenje izboljSav. Vsebinska podrocja oz. merila so uvrscena v dve
skupini, ki sta vzroCno-posledicno povezani in sicer v dejavnike in rezultate (Slika 1).
Dejavniki vkljuCujejo pet meril, ki predstavljajo vse tiste dejavnosti oz. ukrepe, ki jih
organizacija izvaja z namenom, da doseze dolocene cilje. Dejavniki so povezani z odgovori
na vprasanja, kako organizacija deluje, kakSne pristope uporablja znotraj posameznega
merila, kako uspesSni so glede doseganja rezultatov, koliko so razviti, ali kazejo stalno
izboljSevanje.

Rezultati vkljuCujejo stiri merila in pokazejo dosezke uporabljenih pristopov, ki so opredeljeni
v dejavnikih. Za razumevanje Modela odlicnosti EFQM je potrebno naglasiti, da gre za
vzrocno-posledi¢no povezanost dejavnikov in rezultatov. V kolikor organizacija te zveze ne
prepozna, se to kaze v nepravilni uporabi modela in posledi¢no praviloma tudi v razoCaranju
nad modelom. Na pravilnost razumevanja vzrocno-posledicne povezanosti dejavnikov in
rezultatov vpliva tudi casovna zamaknjenost pristopov. Organizacija zacne izvajanje
aktivnosti v dolocenem obdobju, opredeljene so v dejavnikih. UCinki izvajanja aktivnosti se
pokaZejo z dolocenim c¢asovnim zamikom in se izrazijo v rezultatih. Zato je pomembno, da
organizacija zna opredeliti Casovni razpon ocenjevanja in spremljati trende skozi daljSe
Casovno obdobje.

Kako knjiznica lahko uporabi dejavnike Modela odli¢nosti EFQM pri ocenjevanju
odli¢nosti svojih pristopov? Knjiznica v okviru posameznega merila iz skupine dejavnikov
ocenjuje svoje pristope z odgovori na vprasanja, kot so:

Voditeljstvo: kako vodje snujejo in uresniCujejo poslanstvo, vizijo; kako razvijajo vrednote,
potrebne za dolgorocno uspesnost; kako vse to uresnicujejo s svojimi dejanji in vodenjem;
kako se osebno zavzemajo za vzdrZevanje, nenehno izboljSevanje in razvoj sistema
delovanja knjiznice; skratka, kako vodstvo in drugi vodije vklju¢ujejo in vodijo knjiznico z
uporabo principov celovite kakovosti. V okvir voditeljstva so vkljuceni: vodstvo, vodstveni
delavci, vsi drugi vodje, npr. vodje delovnih skupin, projektov ipd.

'° Za vsebinska podro&ja, na katerih temelji okvir modela odlignosti EFQM, se je v slovenskem
prostoru uveljavil tudi izraz »merila«.
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DEJAVNIKI REZULTATI
I
Zaposleni Zadovoljstvo
zaposlenih
Kljuéni
Voditeljstvo Politika in Procesi Zadovoljstvo rezultati
strategija odjemalcev delovanja
Partnerstvain Vpliv
virl na druzbo

INOVATIVNOST IN UCENJE
Slika 1: Model odlicnosti EFQM (Vir: EFQM, Introducing Excellence (2003))

Politika in strategija: kako knjiznica uresniCuje svoje poslanstvo in vizijo; kako so cilji,
stalno izboljSevanje in odli¢nost osnova vizije, vrednot; kako je stalno izboljSevanje osnova
za nacrtovanje in opredelitev strategije, ki je osredotoCena na vse deleznike. Knjiznica pri
tem ocenjuje, kako se v politiki in strategiji knjiznice odraza koncept celovite kakovosti in
kako se nacela delovanja knjiznice uporabljajo za doloCanje, uporabo, pregledovanje in
izboljSanje politike in strategije.

Zaposleni: kako knjiznica upravlja, razvija, spros¢a znanje in potenciale tako vseh
zaposlenih kot posameznikov, skupin; kako vse aktivnosti, vezane na ravnanje z zaposlenimi
nacrtuje, da so ji v podporo pri politiki, strategiji in delovanju procesov.

Partnerstva in viri: kako knjiznica nacrtuje in upravlja svoja zunanja partnerstva in kako
na najboljSi mozen nacin nacrtuje in upravlja razpoloZljive notranje vire v podporo svoji
politiki in strategiji ter delovanju procesov.

Procesi: kako knjiznica prepozna oz. doloCa procese, ki so bistveni za njeno delovanje in jih
trajno izboljSuje; ali pod procesi razume tudi vse tiste dejavnosti, ki dodajajo vrednost
znotraj knjiznice; kako obvladuje njihove znacilnosti, nagrajuje prizadevanja za njihovo
izboljSevanje, uvaja ter vrednoti spremembe; kako ovrednoti in nadzoruje svoje procese;
kako te podatke uporablja za povratno informiranje in postavljanje ciljev izboljSanja
procesov; kako knjiznica stimulira inovativnost in kreativnost pri upravljanju procesov; kako
izvede spremembe procesov in ovrednoti koristi.

Kako knjiZnica lahko z rezultati Modela odli¢nosti EFQM ovrednoti odlicnost svojih
pristopov? Knjiznica na vsakem od stirih meril pridobi rezultate o kazalnikih, ki pokazejo
dojemanje deleZnikov!! in o kazalnikih delovanja'?. Pri ocenjevanju rezultatov naj se knjiznica

" Kazalniki dojemanija izraZajo pogled deleZnikov na nade delovanje, na nade storitve, prizadevanja za
zadovoljevanje njihov potreb, pri¢akovanj. Za organizacijo je pomembno, da si zna izbrati in uporabiti
ustrezne metode za ugotavljanje zaznavanja deleznikov kako so izpolnjena njihova pricakovanja in
potrebe in so izrazeni v merljivi obliki. Tako pridobljene podatke in informacije pa uporabi za vodenje
izboljSav. Obicajno je pogostost njihovega obravnavanja vezana na uporablieno metodo za
ugotavljanje dojemanija.

12 Kazalniki delovanja se obicajno izrazajo kot strateski kazalniki, poslovni kazalniki, kazalniki kakovosti
idr. KaZejo delovanje organizacije, kot so doseganje ciljev na npr. dnevnem, meseCnem, letnem
nivoju. Njihovo gibanje je osnova za sprejemanje odloCitev.
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vprasa, kako dobri so rezultati; ali kaZzejo rezultati pozitivne trende; ali so postavljeni cilji
izboljSav in v kolikSni meri so dosezeni, ali primerja rezultate z drugimi sorodnimi knjiznicami
doma in v tujini; ali ve in razume, zakaj je dosegla take rezultate; kakSen je obseg
rezultatov, Stevilo in raznovrstnost rezultatov, ki jih knjiznica spremlja; ali redno zbira
rezultate za vsako od potrebnih podrocij; ali meri prave stvari; ali so rezultati posledica
nacrtovanih dejanj.

Zadovoljstvo odjemalcev: knjiznica si v tem merilu postavlja vprasanja, ki se nanasajo na
to, ali zadovoljuje uporabnike storitev in kakSno raven zadovoljstva dosega; kako dojemajo
uporabniki storitev samo storitev, odnose zaposlenih do njih idr. (kazalci dojemanja - npr. z
uporabo razlicnih vprasalnikov, razgovorov s ciljnimi skupinami ipd.). Drug segment
predstavljajo posredne informacije, ki kazejo rezultate, vezane na odjemalce (kazalci
delovanja - npr. st. pohval, pritozb, Stevilo novih uporabnikov, izgubljenih uporabnikov idr.).

Zadovoljstvo zaposlenih: knjiznica se sprasuje, kaj dosega v smislu zadovoljstva
zaposlenih. Kazalniki dojemanja vkljuCujejo odgovore na vprasanje, kako zaposleni dojemajo
knjiznico (odnosi z vodstvom, med zaposlenimi, nacin vodenja, organizacija dela, motivacija
idr). Podatke lahko knjiznica pridobi z uporabo vprasalnikov, razgovorov z zaposlenimi idr.
Posredni kazalniki zadovoljstva zaposlenih, ki jih knjiznica vkljuci v svojo obravnavo, so lahko
npr. podatki o bolezenskih odsotnostih, fluktuaciji, pritozbah ipd.

Vpliv na druzbo: knjiznica v tem merilu prepozna, kako jo dojema SirSa druzba; kaksen je
njen vpliv na okolje, v katerem deluje. Podatke lahko pridobi na razlicne nacine, npr. z
vprasalniki, razgovori na javnih sreCanjih, posredne pa lahko s spremljanjem razlicnih porocil,
objav idr.

Kljucni rezultati delovanja: knjiznica v okviru tega merila ugotavlja, kaj dosega glede na
nacrtovane dejavnosti; kljucni rezultati obicajno vkljuCujejo financne in nefinancne kazalnike;
v merilo naj vkljudi tudi primerjave s podobnimi knjiznicami tako doma kot v tujini.

Kateri so ustrezni kazalniki za spremljanje in vrednotenje (evalvacijo) delovanja organizacije,
je vedno izraZeno vprasanje razlicnih organizacij in pri tem knjiznice niso izjema. Za podrocje
knjiznic so lahko v pomoC v okviru Mednarodne organizacije za standardizacijo (ISO)
objavljeni standardi: ISO 11620:1998 Information and documentation -- Library performance
indicators ter njegov dodatek ISO 11620:1998/Amd 1:2003 in delno tudi ISO 2789:2006
Information and documentation -- International library statistics; tudi magistrsko delo Nane
Turk (2006), Metode za ugotavljanje uspesnosti poslovanja visokosolskih knjiznic.

Za ustrezno vrednotenje odlicnosti svojega delovanja se bo morala knjiznica, ki se bo za ta
pristop odlocila, tudi temeljito seznaniti s sistemom samega vrednotenja. Ta temelji na t. i.
RADAR® logiki. Podrobneje je RADAR sistem vrednotenja predstavljen v brosurah EFQM —
Self Assessment Training Modules (2003) in Model odli¢nosti EFQM (2003)*.

'® RADAR je beseda, ki jo sestavljajo zacetnice angleskih izrazov (Result, Approach, Deplyment,
Assessment, Review).
' Brodure so dosegljive na www.mirs.si in www.efgm.org.
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5 MODEL ODLICNOSTI EFQM IN SKUPNI OCENJEVALNI OKVIR ZA
ORGANIZACIJE V JAVNEM SEKTORJU (CAF)

Na osnovi Modela odli¢nosti EFQM so v Evropski skupnosti’® v letih 1998-2000 razvili in
poskusno uveljavili poseben ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju t. i. CAF
(Common Assessment Framework). Model CAF vkljuuje po vzoru Modela odli¢nosti EFQM
enakih devet meril in manj podmeril (27). Na osnovi samoocene po vseh merilih organizacija
pridobi sliko o trenutni uspesnosti na vseh podroéjih svojega delovanja, kar pomeni osnovo
za oblikovanje akcijskega nacrta izboljSav. Sama metodologija ocenjevanja pri uporabi
modela CAF je v primerjavi z modelom odli¢nosti enostavnejsa. Ne vkljucuje RADAR matrike.
Model CAF 2006 ponuja dva nacina ocenjevanja, t. i. enostavno tockovanje in podrobno
tockovanje. Enostavno tockovanje temelji na modelu lestvice ocen od 0 do 5 iz leta 2002 in
je v modelu iz 2006 posodobljen ter razsirjen na tocke v razponu od 0 do 100. Podrobno
tockovanje po modelu CAF 2006 prinasa organizaciji ve¢ informacij o podrocjih, kjer so
izboljSave najbolj potrebne. To ocenjevanje (tockovanje) je primerno za organizacije, ki si
Zelijo podrobno prouciti analizo podmeril. Omogoca tudi hkratno tockovanje za vsako
podmerilo, upoStevajoC vse faze kroga: nacrtuj-izvedi-preveri-ukrepaj. Samoocena po
modelu CAF naj bi se zakljucila z naCrtom ukrepov izboljSav.

Model kot moznost ponuja tudi primerjalno ucenje z drugimi organizacijami. V ta namen
Center za vire CAF pri institutu EIPA s pomocjo nacionalnih sodelavcev in svoje mreze
organizacij vodi evidence o uporabnikih modela CAF v Evropi in jih vabi, naj svoje dobre
prakse vnesejo v zbirko podatkov instituta EIPA. Pri registraciji kot uporabnik modela CAF
prek spletne strani Evropskega instituta za javno upravo (European Institute of Public
Administration — EIPA: www.eipa.eu) lahko organizacija registrira svoje podatke, svoje
rezultate samoocenjevanja z uporabo modela CAF (neobvezno in zaupno) ter informacije o
svojih dobrih praksah. Na osnovi taksne zbirke je za organizacije javnega sektorja mozno
identificirati primerne partnerje za primerjalno ucenje.

6 KAKO NA POT SAMOOCENJEVANJA PO MODELU ODLICNOSTI EFQM?

V kolikor se organizacija odloCi za samoocenitev po Modelu odli¢nosti EFQM, pomeni, da se
podaja na pot spoznavanja svoje odliCnosti, kar pomeni vrednotenje izjemnosti svojega
nacina delovanja, izjemnosti svojih rezultatov in spostovanja temeljnih nacel odli¢nosti glede
na kriterije modela. V postopku samoocenjevanja je poudarek dan predvsem vkljucevanju
zaposlenih. Samoocenjevanje izvajajo za to usposobljeni zaposleni, ki s svojim znanjem in
idejami predstavljajo katalizatorje izboljSav ter posledicno napredka. Aktivnosti za izvedbo
samoocenjevanja obicajno vkljuCujejo osem korakov po EFQM Assessing for Excellence
(2003), ki jih kaze Slika 2. Koraki vkljucujejo aktivnosti, ki so potrebne pred samo izvedbo
samoocenjevanja, med izvedbo ter potrebne aktivnosti po izvedeni samooceni. Organizacija
bo le s skrbno premisljenimi aktivnostmi v posameznem koraku lahko priSla do rezultatov
samoocenjevanja, ki ji bodo v resni¢no pomoc pri nacrtovanju izboljSav in napredka.

15 Model je razvila skupina strokovnjakov iz uprav drzav &lanic EU in predstavnikov Visoke Sole za
upravo iz Speyerja ter Evropskega instituta za javno upravo (EIPA) iz Maastrichta v letih 1998-2000.
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> Razvijajte zavzetost za samoocenjevanje

I

Razvijajte in Sirite strategijo komuniciranja

i

Nacrtujte samoocenjevanje

Preglejte napredek ﬂ
Vzpostavite tim(e) za samoocenitev in izobrazujte

A

I

Izvedite samoocenjevanje

i

Sestavite akcijski nacrt ukrepov

I

Izvajajte akcijski naért ukrepov

Slika 2: Proces izvedbe samoocenjevanja (Vir: EFQM, Assessing for Excellence (2003))

KJE SO SKRITE PASTI V PRISTOPIH SISTEMA VODENJA KAKOVOSTI PO
ZAHTEVAH ISO 9001 IN SAMOOCENJEVANJA PO MODELU ODLICNOSTI
EFQM?

Organizacija, ki se je doloCila za uporabo enega, drugega ali obeh pristopov za sistem
vodenja in posleditno za svoje izboljSevanje, se hitro lahko ujame v razlicne pasti.
Najpogostejse pasti so:

pomanjkljivo razumevanje pristopov in posledicno iskanje »uveljavljenih« in
»preskusenih« resitev in vzorcev pri kolegih v drugih organizacijah, ki so ze prehodili
pot uvedbe modelov. V takih primerih se vzorci ponavadi nekriticno prenesejo in za
organizacijo postanejo breme, ki ne daje (pricakovanih) rezultatov;

vodstvo se s pristopi nacelno strinja in jih podpira le deklarativno, obi¢ajno zato, ker
ne prepozna Kkoristi pristopov. Za vodstvo se njihov aktivni pristop konla z
imenovanjem projektne ali delovne skupine, ki bo modele vpeljala. Ker vodstvo ni
aktivno vkljuceno, zaposleni modelu ne namenjajo ustrezne pozornosti, vsa »teza«
ostane na imenovani skupini ali celo posamezniku;

subjektivnost pri izvedbi samoocenjevanja, v kolikor ocenjevalci nimajo dovolj
izkusenj; v kolikor se ne uposteva dovolj objektivnih dokazov; v kolikor prevladuje
obcutek o superiornosti dolocenih notranjih organizacijskih enot in/ali podrocij dela; v
kolikor prevladuje obcutek, da bodo rezultati samoocenjevanja vplivali na
nagrajevanje zaposlenih ipd.;

ukvarjanje s pristopi zaradi potrjevanja obstojecih nacinov vodenja in delovanja;
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e zagovarjanje samo enega modela kot najprimernejSega, obiCajno zato, ker se
drugega ne pozna;

e razmisljanje, da bosta eden, drug ali celo oba pristopa cudezno pomagala razresiti
slabe odnose med zaposlenimi, slabo organizacijo dela, neugodne poslovne rezultate,
vplivala na obseg dela ipd.

8 ZAKLIUCEK

Organizacijam so danes na razpolago razlitha orodja in pristopi, ki jih lahko uporabijo za
doseganje uspesnosti svojega poslovanja. Pristopi, ki temeljijo na samoocenjevanju, kot je
predstavljen Model odli¢nosti EFQM in na njegovi osnovi izpeljan CAF, uveljavljen v javnem
sektorju, zahtevajo od organizacije kriticen pristop za vpeljavo. To pa pomeni, da se s
pristopom temeljito seznanijo, spoznajo njegove prednosti in pomanjkljivosti in znajo oceniti
koristi, ki jih bodo od uporabe imele. Kriticen pogled vkljuCuje tudi temeljito analizo
potrebnih virov (kadrovskih, financnih, infrastrukturnin) in pripravo nacrta aktivnosti za
implementacijo. Vsekakor pa implementacija kateregakoli pristopa ne bo dajala pricakovanih
rezultatov, v kolikor vodstvo organizacije ne bo v proces implementacije aktivno vkljuceno.
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Celovito obvladovanje kakovosti v knjiznicah: pot do zadovoljnih strank?

Total quality management in libraries: the way toward customer
satisfaction?

Izvlecek UDK 027.7:005.6

VisokoSolske knjiznice se danes srecujejo s hitrim ekonomskim in tehnoloskim razvojem, ki
vpliva na njihovo konkurencnost pri ponudbi informacijskih virov. Zato morajo prilagoditi
svojo vlogo in poiskati nove poti, da bodo obdrzale svoje stranke. Predvsem je pomembno
ugotoviti, kaj stranke resni¢no potrebujejo in kako zadovoljiti njihove potrebe. Prispevek
opisuje, kako se podobne zahteve v profitnem in vse bolj tudi v javhem sektorju pogosto
reSujejo s celovitim obvladovanjem kakovosti (total quality management - TQM). Opredelili
bi ga lahko kot sistem nenehnega izboljSevanja, usmerjenega na potrebe strank, ki se izvaja
s sodelovanjem vseh zaposlenih pri upravljanju. Predstavljena je smiselnost uvajanja tega
sistema v knjiZnice zaradi boljSih moZnosti preZivetja v sodobnih razmerah. Izvedba samega
procesa zahteva konceptualne spremembe pri zaposlenih v knjiznici in kulturno
transformacijo pri organizaciji delovanja. Opisanih je pet glavnih nacel, ki so pomembna za
razumevanje nacel TQM: usmerjenost na stranke, sistemati¢no izboljSevanje procesov,
razvoj Cloveskih virov, dolgorono razmisljanje in zavezanost kakovosti. Predstavljeni so
razli¢ni pristopi za uresnievanje TQM v knjiznicah in osvetljeni z nekaterimi izkusnjami. Za
uspeh je kljuéna stalna podpora vodstva, sodelovanje vseh zaposlenih in dolgorocna
zavezanost kakovosti.

Kljucne besede: obvladovanje kakovosti, upravljanje knjiznic, zadovoljstvo uporabnikov

Abstract UDC 027.7:005.6

Nowadays, academic libraries are faced with rapid economic and technological development
which affects their competitiveness in providing information services. Therefore, libraries
need to adapt their role and discover new ways to retain their customers. Above all, it is
important to find out what customers really need and deliver a product that will meet those
needs. The article describes how private sector, as well as public sector, often resolves such
demands by introducing the total quality management concept (TQM). TQM could be
defined as a management approach characterized by the commitment to customer-driven
quality-improvement, employing participative management. The article illustrates why it
would be worthwhile to introduce such system in libraries to have a better chance of
survival in present conditions. The process of implementing TQM involves a conceptual
change in library staff and a cultural transformation in the organizational operations. There
are five major elements which are important to understand the principle of TQM: customer
focus, systematic improvement of operations, developing human resources, long-term
thinking, and commitment to quality. Different approaches of TQM implementation in
libraries are described and illustrated by some experiences. The key success factors are
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constant support of top management, participation of all employees, and long-term
commitment to quality.

Key words: quality management, library management, user satisfaction

1 uvobD

Hiter tehnoloski in ekonomski razvoj terja od visokosolskih knjiznic, da prilagajajo svojo viogo
sodobnim druzbenim spremembam. V druzbi znanja je pomembna sposobnost
preoblikovanja, ki omogoCa uresniCevanje novih, sodobnih potreb. Zato je potrebno, da
knjiznice prenovijo svojo vizijo, ponudbo in samopodobo (Herget in Hierl, 2007). Pri tem je
potrebno upostevati financne omejitve in vse vecje Stevilo ponudnikov e-virov na svetovnem
spletu, ki so usmerjeni na stranke in se hitro odzivajo na povprasevanje trga (Wang, 2006).

Gospodarstvo je v zadnjih desetletjih spremenilo svojo usmeritev iz ponudbe v
povprasevanje in v zadnjem desetletju v internetno »novo ekonomijo«. Ameriska in britanska
industrija je v 80. letih sprejela koncept upravljanja kakovosti. Podobno se je zacel v 90. letih
javni sektor postopoma usmerjati k uporabnikom javnih storitev in uporabljati sodobne
tehnoloske in menedzerske pristope (Pecar in Granc, 2007). Razlicne interesne skupine od
javnega sektorja vedno bolj pri¢akujejo, da bo izboljsal svojo kakovost, delovanje in vpliv.

Danes se knjiznice na eni strani srecujejo z novimi izzivi, na drugi pa s Stevilnimi tekmeci, saj
je vecina informacij dostopna na svetovnem spletu, brezplacno ali proti placilu. Za stranke pa
je pomembno predvsem, da prave informacije dobijo pravocasno. Ker je osredotocenost na
stranke kljuna za prezivetje profitnih organizacij, lahko knjiznice najdejo z njimi veliko
skupnega pri delu s svojimi strankami.

V preteklosti se je kakovost knjizni¢nih storitev merila s Stevilom knjig, uporabo virov in
novimi prostori. Ta pristop danes ne deluje ve¢. Eden od pomembnih pristopov za izboljSanje
kakovosti je zagotavljanje prave informacije pravemu uporabniku ob pravem casu. To
zahteva temeljite spremembe v pristopu, ki je utemeljen na zahtevah uporabnikov in
njihovemu zadovoljstvu (Jayamalini, 1999). Takih zahtev so se v Stevilnih profitnih
organizacijah lotili s celovitim obvladovanjem kakovosti (total quality management, v
nadaljevanju TQM), ki se lahko opredeli kot sistematiCen proces, usmerjen na razumevanje
potreb strank in izboljSevanje storitev (Kumbar, 2004). Tem zgledom so sledile tudi nekatere
knjiznice, ki so na ta nalin ovrednotile svoje storitve in si zastavile cilje za stalno
izboljSevanje.

Namen prispevka je oris glavnih znacilnosti celovitega obvladovanja kakovosti in predstavitev
moznosti za uspeSno uvajanje tega menedzerskega pristopa v knjiznicah.

2 KAJ JE CELOVITO OBVLADOVANIJE KAKOVOSTI?

Oce celovitega obvladovanja kakovosti je dr. W. Edwards Deming, ameriski statistik in guru
kakovosti, ki je pomagal Japoncem po 2. svetovni vojni pri obnovi nacionalnega
gospodarstva. Japonci so potrebovali 30 let trdega dela in stalnih prizadevanj, da so dosegli
odli¢no kakovost. Deming je v svoji knjigi Out of crisis zapisal, da je za obstoj podjetij klju¢na
kakovost in predlagal 14 nacel za izboljSanje kakovosti v organizacijah (Wang, 2006; Tari,
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2005). K razvoju teorij, modelov in orodij TQM so prispevali Se drugi izvedenci za upravljanje
kakovosti kot so Joseph Juran, Philip Crosby in Kaoru Ishikawa. Ceprav so se razlikovali v
nekaterih pogledih, so kljune sestavine njihovih teorij naslednje: udelezba in usposabljanje
zaposlenih, skupine za reSevanje problemov, statistiche metode, dolgorocni cilji in
razmisljanje ter spoznanje, da je za napake odgovoren sistem in ne ljudje (Zhan in Zhang,
2006). Razlicne modele obvladovanja kakovosti je v svojem diplomskem delu predstavila in
primerjala Seglova (2002).

2.1 Opredelitev kakovosti

ISO standard 8402-1986 opredeljuje kakovost kot skupek vseh lastnosti in znacilnosti
proizvoda ali storitve, ki se nanaSajo na sposobnost proizvoda ali storitve, da zadovolji
izrazene in priCakovane potrebe. Ker se potrebe lahko s ¢asom spreminjajo, je potreben
periodiCen pregled specifikacij. Potrebno je upostevati, da potrebe vkljucujejo razlicne vidike
uporabnosti, varnosti, razpoloZljivosti, vzdrzljivosti, ekonomike in okolja. Zaradi tega
kakovost ni omejena samo na to »kaj se ponuja« ampak tudi »kako se to ponuja«.

2.2 Opredelitev TQM

Preglednica 1. Razlike med tradicionalno organizacijo in organizacijo s TQM

Tradicionalna organizacija Organizacija s TQM
1. usmerjenost na podjetje usmerjenost na stranke
2. kratkoro€na naravnanost dolgorocna naravnanost
3. temelji na domnevah temelji na podatkih
4. dopuscanje skode, napak odstranjevanje Skode, napak
5. gasenje poZara nenehno izboljSevanje
6. nadzor prepreCevanje
7. trdne meje med oddelki projektni timi
8. hierarhija od zgoraj navzdol visoka udelezba zaposlenih
9. krivda reSevanje problemov
10.izolacija sistemsko razmisljanje
11. upravljanje voditeljstvo

TQM bi lahko opredelili kot sistem nenehnega izboljSevanja, ki temelji na soudelezbi pri
upravljanju in je usmerjen na potrebe strank. Medtem ko standardi ISO predpostavljajo, da
se kakovost doseze, ¢e pocnemo stvari pravilno, pa se koncept TQM osredotoCi na vprasanje
ali pocnemo prave stvari (PeCar in Granc, 2007). K boljSemu razumevanju prispeva tudi
razlaga posameznih besed v izrazu. »Celovito« se nanasa na zavedanje celotnega delovnega
procesa v organizaciji. Naloge menedZmenta niso omejene veC samo na vodstvo, ampak so
razsirjene na sodelovanje vseh zaposlenih. Beseda »kakovost« je sredisCe principa TQM. Ta
se nanasa na merjenje uspeSnosti delovanja, ki temelji na potrebah, zadovoljstvu in
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pricakovanju strank. Pomen tretje besede »menedZzment« je dale¢ od obicajne tradicionalne
razlage »Ce ni pokvarjeno, ne potrebuje popravila. Zavzema se namreC za nenehno
izboljSevanje, kajti tudi potrebe uporabnikov se ves cas spreminjajo (Wang, 2006).
Obvladovanje kakovosti se nanasa na vse aktivnosti, ki jih mora razviti vsaka organizacija za
uspesno ponudbo kakovostnih storitev. Kakovost mora biti vgrajena v vodenje in upravljanje
vseh procesov, odlocitev, opravil in nalog organizacije na vseh ravneh in z vkljuCevanjem
vseh zaposlenih. V praksi je potrebno poskrbeti za okolje, ki je naravnano na uporabnika na
vseh kljucnih ravneh organizacije in za doseganje ciljev narediti prave stvari pravilno Ze prvic
(Lozano, 1997). Zato je delovanje organizacije po nacelih TQM bistveno drugacno od
tradicionalne organizacije, kar je razvidno iz Preglednice 1, kjer so navedene nekatere
najpomembnejse razlike med njima (Jayamalini, 1999).

Naloga TQM je, da postane orodje za samoucenje (samorazvoj) vsake organizacije. Zahteva
namreC nov pristop za osredotoCanje na delovne procese in preusmerjanje poslovnih
prizadevanj ter usmeritev na organizacijska vprasanja, ki presegajo obiCajno zagotavljanje
kakovosti. Rezultat teh pobud je tako imenovana »uceCa se organizacijax, ki neprestano
pridobiva, ustvarja in transformira znanje ob stalnem spreminjanju nacina odzivanja in
delovanja (Jayamalini, 1999).

3 NACELA TQM

Za uspesno izvajanje TQM je potrebno upostevati osnovna nacela, ki se lahko pri
posameznih modelih odli¢nosti nekoliko razlikujejo. Za uspeh pa je kljuénega pomena tudi
vkljucevanje orodij in tehnik za izboljSevanje kakovosti.

Vecina modelov izpostavlja naslednja nacela TQM (Wang, 2006):
o osredotoCenost na stranke,
e sistematiCno izboljSevanje postopkov,
e razvoj Cloveskih virov,
¢ dolgoro¢no razmisljanje,

e zavezanost kakovosti.
3.1 Osredotocenost na stranke

Glavni cilj so zadovoljne stranke, ki jih lo¢imo na notranje in zunanje. Med notranje sodijo
zaposleni, ki s skupnimi mo¢mi uresnicujejo cilje svoje organizacije. Uspesnost posameznika
pri delu je v doloCeni meri odvisna od kakovosti dela sodelavcev. Zunanje stranke so
porabniki izdelkov in storitev. Redno je potrebno spremljati njihove potrebe in pri¢akovanja
in slediti spremembam na tem podrocju. Dobavitelji lahko sodijo med zunanje ali notranje
stranke. Naloga organizacije je, da skrbi za jasno opredeljevanje svojih potreb in pricakovanj
glede dobaviteljev in preverjanje njihovega izpolnjevanja.

V vsaki organizaciji, oddelku in pisarni obstaja veriga povezav med strankami in dobavitelji.
To so »verige kakovosti«, ki se lahko pretrgajo na kateri koli tocki zaradi posameznika ali
opreme, ki ne zadovoljuje potreb uporabnikov, notranjih ali zunanjih. Neuspeh pri
zadovoljevanju zahtev katerega koli dela verige kakovosti se lahko pomnoZi in povzroci
tezave kjerkoli. Tako meni britanski vladni Oddelek za trgovino in industrijo (DTI —
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Department of Trade and Industry), ki nudi svojim strankam izérpna navodila za izvajanje
TQM.

Po navodilih DTI bi se moral vsak zaposleni za uspesno nacrtovanje in kakovostno izvajanje
svojih nalog vprasati naslednje:

e Kdo so moje stranke?

e Kaksne so njihove resnic¢ne potrebe in pricakovanja?

e Kako se da to ugotoviti?

e Kako lahko merim svoje sposobnosti za zadovoljevanje potreb in pri¢akovanj strank?

e Ali imam zmoznosti, da izpolnim potrebe in pri¢akovanja strank? Ce ne, kako to

izboljsati?
e Al redno sledim potrebam in pri¢akovanjem strank? Ce ne, kaj me pri tem ovira?
e Kako naj spremljam spremembe potreb in pri¢akovanj strank?

3.2 Sistematic¢no izboljSevanje procesov

Sistemati¢no izboljSevanje se nanasa predvsem na to, da se preprecijo napake, preden se
zgodijo, oziroma preden jih je potrebno popravljati. Deming je opazil, da sta dve vrsti
problemov: danasnji in jutriSnji. Zato nacelo TQM zahteva, da je treba probleme prepreciti in
se tako izogniti pritozbam strank. Da bi to dosegli, morajo vsi, vklju¢no s tistimi, ki niso
neposredno odgovorni, sodelovati v procesu.

Procesi so temeljne gradbene enote vsake organizacije in tako razumevanje procesov kot
njihovo izboljSevanje tvori srce organizacij s TQM. Procesi preobrazajo vlozke, ki lahko
zajemajo dejavnosti, metode in postopke, v izdelke in storitve. Predstavljajo korake, s
katerimi dodajamo vrednost. Na stranke osredotoCene in kakovosti zavezane organizacije bi
morale slediti cilju, da izdelki in storitve zadovoljijo ali presezejo potrebe in pricakovanja
njihovih strank (DTI).

Stevilni procesi v organizacijah potekajo zelo dobro in zahtevajo redno izvajanje predpisov za
stalno izboljSevanje. Procesi, ki niso zadovoljivi, pa terjajo temeljit pregled in ustrezno
preoblikovanje.
IzboljSevanje procesov obicajno poteka v 6 korakih (DTI):

e izbira procesa,

e razumevanje procesa,

e uspesnost delovanja procesa,

e pregled procesa,

e sprememba procesa,

e sprejemanje sprememb.
Izbira procesa

Cilj tega koraka je izbrati majhno in obvladljivo Stevilo procesov, ki najbolj neposredno
vplivajo na uresnicevanje ciljev in nalog organizacije.
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Razumevanje procesa

Dolociti je potrebno obmocje, ki ga proces pokriva, kje se zaCne in kje konca, kaj je
vkljuceno in kaj izkljuceno. Poznati je potrebno klju¢ne podprocese in odgovornost za proces
Vv organizaciji.

Uspesnost delovanja procesa

Ta korak vkljuCuje zgodovinski opis delovanja procesa, poglede strank in dobaviteljev,
opredelitev dogovorjene uspesnosti delovanja bodocega, izboljSanega procesa in dogovor
glede merjenja, spremljanja in pregledovanja.

Pregled procesa
Zbrani in analizirani podatki se pregledajo in izdelajo priporocila za izboljSan proces.
Sprememba procesa

Prednostna pooblastila za izboljSanje procesa se pretvorijo v enoten program izboljSevanja ali
preoblikovanja procesa.

Sprejemanje sprememb

IzboljSave v procesu se vkljucijo v poslovni sistem menedzmenta. Zadnji korak jamdci, da so
vse spremembe pregledane in upostevane.

3.3 Razvoj ¢loveskih virov

Razvoj cCloveskih virov poudarja timsko delo in stalno izobrazevanje zaposlenih za
spremljanje spreminjajoCih se potreb strank. Timsko delo prinasa boljSe in hitrejSe reSitve
problemov in zagotavlja bolj trajno izboljSevanje procesov in operacij. Izobrazevanje
zaposlenih pomembno vpliva na njihovo produktivnost in zahteva usposabljanje na podrocju
osebne in strokovne rasti.

3.4 Dolgorocno razmisljanje

Dolgorocno razmisljanje zahteva potrpeZzljivost pri uvajanju TQM, ker gre za proces kulturne
transformacije, ki ga ni mogoce doseci ¢ez noC. Nekateri menijo, da je uvajanje TQM najvedji
izziv v zgodovini vsake organizacije. Izsledki iz literature kazejo, da postanejo oCitne koristi
TQM bolj vidne Sele po dveh do treh letih uvajanja. Podobno imajo pri svojih pobudah vedje
moznosti za resni¢en uspeh tiste organizacije, ki izvajajo TQM veC kot dve leti, od tistih, ki so
vkljucene v program manj kot dve leti (Thiagarajan in Zairi, 2007).

3.5 Zavezanost kakovosti
Zavezanost kakovosti kaze na klju¢no vlogo vodilnih menedZerjev v procesu izvajanja TQM.

Njihova naloga je, da oblikujejo vizijo in strateske usmeritve, ki bodo razumljive vsem, ter
vcepijo vrednote, ki bodo vodile podrejene.
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4 MODELI POSLOVNE ODLICNOSTI

Poslovna odli¢nost je konc¢na stopnja kakovosti, h kateri naj bi teZila podjetja in je rezultat
dosledne in trajne zavezanosti vodstva kakovosti. Modeli za doseganje poslovne odli¢nosti
zahtevajo usmerjenost organizacije ne samo k notranjemu redu v organizaciji, kakovostnemu
izdelku, zadovoljstvu strank, ampak tudi k zadovoljevanju potreb drugih zainteresiranih
skupin v organizaciji in zunaj nje. Modeli temeljijo na samoocenjevanju organizacije in
omogocajo primerjanje med organizacijami (Segel, 2002).

4.1 Evropski sklad za obvladovanje kakovosti

Evropski sklad za obvladovanje kakovosti (The European Fundation for Quality Management
- EFQM) je razvil model poslovne odlicnosti, ki omogoca poglobljen pristop pri
vecrazseznostnem merjenju kakovosti in sledi ideji TQM. Model se na Siroko uporablja v
Evropi pri razli¢nih tipih organizacij in v Stevilnih sektorjih. Uporaben je tudi z vidika knjiznic
in primeren za neprofitni sektor. EFQM model je bil v zadnjih letih Ze uveden v okolje
nekaterih evropskih knjiznic. V Svici so v okviru projekta »Svicarske knjiznice za odli¢nost«
razvili skupek orodij, ki omogoca sistematicno in strokovno presojo posameznih knjiznic po
EFQM modelu. Za uvajanje modela v knjiznice so izdelali navodila, gradivo za delavnico in
pripravili prilagojen raCunalniski program za izvajanje presoje (Herget in Hierl, 2007).

Evropski model poslovne odlicnosti je namenjen predvsem Evropskemu priznanju za
kakovost, vodstvu pa lahko sluzi kot vodilo pri uvajanju TQM. Slovenski model poslovne
odlicnosti je namenjen slovenskemu priznanju za kakovost in je povzet po Evropskem
modelu.

4.2 Javni ocenjevalni okvir

Javni ocenjevalni okvir (Common Assessment Framework — CAF) temelji na dveh najbolj
razsirjenih modelih, ki ju uporablja uprava v Evropski uniji, in sicer modelu Speyerske
akademije in evropske nagrade za odli¢nost (EFQM). Razvit je bil z namenom, da se javni
upravi v Evropski uniji ponudi kot orodje samoocenjevanje pri prizadevanjih za TQM, ki bo
omogocilo tudi primerjanje dosezkov (benchmarking) med javnimi upravami clanic.

4.3 Sistem uravnotezenih kazalnikov

Sistem uravnoteZenih kazalnikov (Balanced Scorecard — BSC) je primeren kot dopolnitev
modela poslovne odlicnosti, predvsem pa kot orodje za uresniitev vizije in udejanjanje
strateSkega nacrta. Sistem temelji na Stirih vidikih: stranke, finance, procesi ter ucenje in
razvoj, ki omogocajo ucinkovito izvedbo najpomembnejSih procesov za doseganje financnih
ciljev in zadovoljstva strank. Sistem je bil prilagojen za potrebe knjiznic v Stevilnih projektih,
in sicer za merjenje kakovosti delovanja knjiznic ter kot ucinkovito orodje pri upravljanju (Poll
in Boekhorst, 2007).

5 KAKO SE TQM IZVAJA V KNJIZNICAH?

TQM vzbuja znatno pozornost v knjiznicah od zgodnjih devetdesetih let dalje. V literaturi in
praksi zasledimo med strokovnjaki tako naklonjenost kot nasprotovanje TQM, kajti njegovo
izvajanje ne prinasa s seboj samo konceptualnih sprememb pri obicajnih pristopih vodenja
knjiznice, ampak tudi kulturno transformacijo knjiznice kot organizacije (Wang, 2006). V
nadaljevanju si bomo ogledali, kako lahko knjiznice nacela TQM udejanijijo v praksi.
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TQM so postopoma privzele ameriSke in britanske knjiznice v zgodnjih 90. letih. V ZDA je s
programi TQM pricela Oregon State University, ki ji je sledilo Se vsaj 25 drugih univerz,
vkljuno s Harvardom, Carnegie-Mellonom, Michingenom itd. v 90. letih (Butcher, 1993).
Doseg uvajanja TQM v visoko Solstvo sega od najbolj prestiznih univerz do javnih visokih Sol
in vkljucenost knjiznic je pretezno del pobude maticne institucije.

Knjiznice v sodobnih razmerah razpolagajo z vse vecjim Stevilom informacij na razli¢nih
nosilcih, za katere je potrebno zagotoviti hiter, ucinkovit in prijazen dostop. S sodobnim
tehnoloskim razvojem postajajo uporabniki knjiznic vedno bolj racunalnisko in informacijsko
pismeni, na svetovnem spletu jim je neposredno na voljo veliko Stevilo prosto in licen¢no
dostopnih virov. Zato je velikega pomena, da knjiznice organizirajo svoje storitve tako, da
bodo zadovoljile danasnje in jutriSnje potrebe ter pricakovanja svojih uporabnikov.
Pomembno je tudi, da v uporabnikih vidijo stranke, ki jih je potrebno znati pridobiti in
obdrzati. Za uresnievanje teh ciljev so lahko v veliko pomoC ucinkovite in preizkusene
metode menedZmenta kakovosti, ki jih z uspehom uporabljajo v profitnih in neprofitnih
organizacijah in se uveljavljajo tudi v Stevilnih knjiznicah.

5.1 Osredotocenost na stranke

Neprofitne organizacije kot knjiznice so kasneje zaCele razmisljati o svojih uporabnikih kot
strankah. Pri javnih storitvah stranka ni klasicni placnik, ampak je placnik pogosto
»proraCun« oziroma neka lokalna ali centralna uprava. Izmenjava v profitnem sektorju
poteka drugace, namrec z neposrednim placevanjem storitev (Wang, 2006; Pecar in Granc,
2007).

Knjizni¢arjem je blize ideja o storitvah za uporabnike, saj so leta skrbeli za njihove potrebe.
Casi so se spremenili. Informacijska tehnologija omogoca danes Stevilne alternativne poti do
informacijskih storitev, ki postajajo konkurenca knjiznicam. Te so v nevarnosti, da bodo
izgubile svoje uporabnike, ¢e ne bodo primerljive z drugimi ponudniki pri kakovosti storitev.
Znati bodo morale pritegniti uporabnike tako kot se to izvaja v poslovhem svetu. Za
doseganje tega cilja je potrebno vedeti, kaj uporabniki resni¢no Zelijo in kako zadovoljiti
njihove potrebe.

Knjiznice morajo zariSCe svojega delovanja premakniti iz zbirk na ljudi, kajti njihovo
poslanstvo je sluzenje uporabnikom. Slediti bi morale geslu »prva je kakovost, prva je
stranka«. Pomembno se je zavedati, da je kakovost to, kar posameznik Zeli in potrebuje, in
ne to, kar mi menimo, da je potrebno oz. kar je za nas prikladno. Zato je potrebno s
strankami vzpostaviti dobre komunikacijske kanale in s pomodcjo kvalitativnih in kvantitativnih
metod redno spremljati njihove potrebe (Zhan in Zhang, 2006).

5.2 Sistematicno izboljSevanje procesov

Medtem ko tradicionalni pristop menedzmenta podpira »status quo« in pristop »Ce ni
pokvarjeno, ni potrebno popravili.«, pa TQM prinasa velik poudarek na spremembah, premik
paradigme v prepreCevanje problemov in razvoj za prihodnost. V praksi se to odraza s
stalnim izboljSevanjem. Za doseganje tega cilja je potrebno sodelovanje vseh zaposlenih, kar
je tezko dosedi, Ce zaposleni nimajo obCutka odgovornosti za celovito kakovost storitev in ko
vedo, da bo delo enkrat opravil nekdo drug. Pomemben pojav, s katerim se ukvarja TQM, je
popravljanje napak, ki lahko znasa do 20 % obratovalnih stroskov knjiznice (Wang, 2006).

Spreminjanje potreb uporabnikov, razvoj znanosti in informacijskih tehnologij terjajo od
knjiznic, da se zavedajo sodobnih smernic in sledijo novim izzivom. Internetna generacija
uveljavlja drugacne vzorce razmisljanja, ucenja, raziskovanja in komuniciranja od prejsnjih.
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Na to se je potrebno odzivati s stalnim izboljSevanjem, novimi nacini delovanja in merili
uspesnosti, ki vodijo v odlicnost in zagotavljajo zadovoljstvo strank.

Pomembna je usmerjenost na procese, ki mora omogocati kakovostno komunikacijo med
vsemi sodelujoCimi in ustrezno povezovanje med razli¢nimi oddelki knjiznice. Pomembno je,
da spremembe potekajo na osnovi pridobljenih dejstev v lokalnem okolju, relevantnih
izkunjah drugih knjiznic, presoje pri¢akovanih koristi in stroSkov ter ocene ucinkovitosti
akcijskega plana. Tak pristop se imenuje na dokazih utemeljena knjizni¢na in informacijska
praksa (Evidence Based Library and Information Practice — EBLIP), ki Zeli izboljsati knjizni¢ne
in informacijske storitve in prakso z zdruZevanjem najboljSih dokazov, izkusenj in potreb ter
pri¢akovanj uporabnikov.

5.3 Razvoj ¢loveskih virov

Tradicionalno je bilo delo v knjiznicah jasno razmejeno, tako da je vsak opravljal svoje delo,
vodenje in upravljanje je potekalo na temelju hierarhi¢nih odnosov in strogih meja med
oddelki. TQM pa poudarja timsko delo, spodbuja vse zaposlene k posredovanju svojih mnenj
in k sodelovanju v procesu odlo¢anja. Na ta nacin se odgovornost in pristojnosti za oceno
opravljenega dela in potrebne izboljSave prenasajo na neposredne izvajalce posameznih
nalog. Zato je pomembno, da so zaposleni ustrezno informirani o dogajanju v organizaciji na
vseh ravneh.

Zaradi vse vecjih potreb in priCakovanj strank se morajo zaposleni v knjiznicah stalno
izobrazevati in slediti novim spoznanjem v knjizni¢arstvu, informacijskih tehnologijah in na
svojem podrocju dela. Ucinkovito delo v timu in usmerjenost na procese pa terjata Se
dodatna znanja in vesine.

Za psiholosko prilagoditev osebja novim okolis¢inam in kulturno transformacijo organizacije
je potreben Cas. Zato je klju¢ni element TQM tudi dolgorocno razmisljanje.

5.4 Dolgorocno razmisljanje

V sestavku je bilo prikazano, da je TQM stalen proces prilagajanja in izboljSevanja.
Doseganje odli¢nosti ni enkraten dosezek, ampak neskonc¢no potovanje. Znano je dejstvo, da
je japonska predelovalna industrija dosegla prvi uspeh po skoraj 30 letih izvajanja TQM. Tudi
knjiznice morajo biti pripravljene na trajna prizadevanja, ¢e se bodo odlocile za ta pristop.

Knjiznice se lahko pri uvajanju TQM srecajo s Stevilnimi ovirami, kot so dvomi o izvedljivosti
in smiselnosti, kar lahko zelo otezZi ali celo onemogoci proces. Nekatere se zato odlocijo za
izvajanje TQM le pri posameznih dejavnostih oz. projektih.

Uvajanje TQM lahko spremljajo Stevilni vzponi in padci, zato je bistvenega pomena podpora
celotnega vodstva, katerega prizadevanja so klju¢na za uspeh TQM.

5.5 Zavezanost kakovosti

Uvajanje TQM se pricne od zgoraj navzdol in to predstavlja kritiCni prvi korak. Pred
sprejemom odlocitve za TQM je potrebno zagotoviti razumevanje, zaupanje in podporo na
vseh ravneh vodenja in pri kljutnem osebju knjiznice. Njegova naloga je, da prisluhne vsem
zaposlenim, se seznani z izkusnjami v drugih knjiznicah in prilagodljivo nadzoruje celoten
proces.
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TQM zahteva kulturni premik v celotnem delovnem procesu knjiznice. Ta zahteva skrbno
izdelan program, ki ga spremljajo sistematicne metode za vrednotenje. Klju¢no in odlocilno
vlogo igra jasno in predano vodenje, ki se zacne s strateskim nacrtovanjem in nadaljuje s
spremljanjem razvoja ter tekoCim izvajanjem ustreznih sprememb.

6 ZAKLIUCEK

VisokoSolske knjiznice se danes nenehno srecujejo z vedjimi ali manjSimi spremembami. Za
oblikovanje novih strategij potrebujejo kot vodilo ustrezne modele in zglede. Studije
teoretiCnih izhodis¢ in prakticnih primerov kaZzejo, da uvajanje TQM v knjiZznice prinasa
dolocene prednosti in koristi.

Po skrbnem uvajanju nacel obvladovanja kakovosti lahko knjiznice pri¢akujejo naslednje
koristi (Miller and Stearns, 1994):

e Stalno izboljSevanje procesov preko prirastnin sprememb, medtem ko hitre resitve
prinasajo le delne rezultate.

e Vodstvo knjiznice za doseganje ustreznih rezultatov razvija veS€ine pozitivnega
vodenja namesto uporabe vzvodov moci.

e Povecanje udelezbe zaposlenih pri odloCanju, kar ima za posledico vecji oblutek
»lastniStva« pri sprejetih odlocitvah in usmeritvah.

e Povecanje stopnje izobraZzevanja osebja, kar izboljSuje njegovo usposobljenost.

e Prispeva k zmanjSevanju pregrad med knjizni¢nimi oddelki in izboljSuje komunikacijo
znotraj organizacije.

e Zagotavlja metode za izboljSevanije storitev za uporabnike z ucinkovito izrabo virov.

Pri uvajanju TQM se morajo razlitne organizacije, vkljutno s knjiznicami, spopasti s Stevilnimi
ovirami. Nekatere so navedene spodaj (Miller and Stearns, 1994):

e Pogled, da je to samo Se ena modna muha menedzmenta.
e Strah vodstva pred izgubo nadzora.

e Odpor zaposlenih do sodelovanja pri predlaganju sprememb zaradi strahu pred
vodstvom.

e Poslovno in industrijsko ozadje TQM ni primerno za uporabo v neprofitnem sektorju,
oz. knjiznicah.

e TQM zahteva dolgorotno vlaganje, ki terja veC let za razClenitev procesov in
spremembo organizacijske kulture. To lahko povzroCi odpor in druge teZave.

Stevilne knjiZnice danes Ze izvajajo razli¢ne oblike obvladovanja kakovosti, ki vkljucujejo tudi
druge pristope poleg TQM. Uspesnost TQM se razlikuje od knjiznice do knjiznice. Ce je ni
mogoce vpeljati za celotno knjiznico, se lahko uvede za posamezna podrodja delovanja
knjiznice. Stvarnost sodobne visokoSolske knjiznice kaze, da izboljSevanje kakovosti ni nujno
samo za prezivetje, ampak tudi za soocanje s Stevilnimi danasnjimi in jutriSnjimi
spremembami.
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Quality of university and academic libraries

Izvlecek UDK 027.7:378.4:005.336.3

V Iudi bolonjske prenove visokoSolskega prostora in zagotavljanja kakovosti visokega Solstva
potekajo v okviru slovenskih univerz razlicna prizadevanja za zagotavljanje, spremljanje in
izboljSevanje kakovosti. V prispevku bomo opozorili na zakonske okvire, ki urejajo podrocje
kakovosti visokoSolskih zavodov in Studijskih programov, to je akreditacij in evalvacij, ter
preverili, kako se uresniCujejo v praksi. Posebej bomo izpostavili mesto in vlogo
visokoSolskih knjiznic univerz in poskusali ugotoviti, kako so vkljucene v omenjene procese —
tako na normativni ravni kot v postopkih akreditacij, evalvacij in ocenjevanja kakovosti. Za
primerjavo bomo prikazali znacilnosti postopkov akreditacij in evalvacij v ameriskem
prostoru in povzeli evropske usmeritve in smernice s podrocja kakovosti visokega Solstva.
Zanimalo nas bo tudi, v koliksni meri se kakovost slovenskih visokoSolskih zavodov presoja
tudi po kakovosti njihovih knjiznic.

Kljuéne besede: knjiznice, kakovost, visoko Solstvo, univerze, visokoSolske knjiznice,
evalvacija, akreditacija, Slovenija, ZDA, Evropa

Abstract UDC 027.7:378.4:005.336.3

To implement the Bologna reform and ensure quality of higher education, Slovenian
universities are engaged in a series of efforts to ensure, assess and improve their quality.
The paper draws attention to the legal framework regulating the quality of higher education
institutions and study programmes - i.e. the process of accreditation and evaluation - and
examines their practical implementation. Special consideration will be given to the place and
role of Slovenian academic libraries as well as to the degree to which they are included in
the above processes in terms of standardization, accreditation, evaluation, and quality
assessment. Some characteristics of the accreditation and evaluation process in American
higher education area will be shown, and the corresponding European quality guidelines will
be summarized to compare them with Slovenia. The author is also interested in the extent
to which the quality of higher education institutions is measured by the quality of their
libraries.

Key words: libraries, quality, higher education, universities, academic libraries, evaluation,
acreditation, Slovenia, USA, Europe
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1 uvoD

Obstajajo razlitne opredelitve in modeli kakovosti, ki pa ne bodo predmet naSega prispevka,
saj je o tej tematiki na voljo obseZna literatura, tudi v povezavi s knjiznicami'. Prav tako je
dostopnih veliko virov, ki se ukvarjajo s problematiko kakovosti v visokem Zolstvu®. Unescova
opredelitev izpostavlja, da je kakovost v visokem Solstvu multidimenzionalen, multistopenjski
koncept, ki povezuje okvir izobrazevalnega modela z zakonskim poslanstvom in cilji ter s
to¢no doloCenimi standardi znotraj sistema, institucije, Studijskega programa ali discipline
(Groselj, 2008, str. 22). Spremljanje kakovosti je mozno le, Ce obstajajo za to opredeljena
merila / mere (npr. kazalci kakovosti), vrednotenje pa, Ce obstajajo ustrezni standardi
kakovosti. Pri visokem Solstvu gre za storitveno dejavnost, za storitve (nematerialni
proizvodi) pa je standarde kakovosti seveda tezje dolociti, kot za izdelke (materialni
proizvodi). V slovenskem visokoSolskem prostoru je bil standard kakovosti uveljavljen z
dokumentom Merila za spremljanje, ugotavijanje in zagotavijanje kakovosti (2004), pri
ugotavljanju (preverjanju, vrednotenju) kakovosti pa imata pomembno viogo procesa
akreditacije in evalvacije, ki naj bi tudi vplivala na teZnjo visokoSolskih zavodov po stalnem
spremljanju, zagotavljanju in izboljSevanju kakovosti. Omenjeni dokument predpisuje, da
mora imeti vsak visokoSolski zavod vzpostavljena merila za merjenje uspesnosti, ucinkovitosti
in kakovosti podrocij svojega dela. VisokoSolski zavodi pa si seveda na interni ravni
prizadevajo vzpostaviti celovite sisteme vodenja kakovosti.

Sistem kakovosti je v slovenskem visokoSolskem prostoru zasnovan na stirih elementih, in
sicer:

e samoevalvaciji,

e zunanji evalvaciji,

o akreditaciji in

¢ stalnem izboljSevanju ugotovljenega stanja kakovosti.

Kakovost visokoSolskih zavodov in Studijskih programov se presoja v postopkih akreditacije in
evalvacije. V postopku akreditacije se preveri, ¢e so izpolnjeni vnaprej doloceni minimalni
standardi kakovosti in lahko institucija oziroma program pridobi formalno javno priznanje
(odobritev ali ponovno odobritev). »Temelji na transparentnih, vnaprej znanih kriterijih...
Akreditacija se opira na inpute in outpute, kar pomeni, da lahko zanjo kandidira le tista
visokoSolska institucija, ki sproti nadzira svoje notranje procese in kontinuirano spremlja
kazalce kakovosti vseh svojih dejavnosti. Pri akreditaciji programov se ocenjuje uciteljski
potencial, zadostnost Studijskih virov, utemeljenost kurikularne strukture, Studijske metode,
podpora Studentom itd. Med kazalce spada tudi razmerje med vpisanimi in diplomiranimi,
zaposljivost diplomantov itd. Akreditacija institucij pa se osredotoa na infrastrukturo,
posebej na primernost in opremljenost prostorov, razvitost knjiznicnega informacijskega
sistema, strukturo zaposlenih v vseh sluzbah, finan¢no stabilnost, pravno urejenost itd.«

1 O kakovosti in knjiznicah glej npr.: Ambrozi¢, M. (2003). Kakovost: podoba knjiznice v ofeh
uporabnikov. V Podobe knjiznic. (str. 33-57). Maribor: Univerzitetna knjiznica; Fras Popovi¢, S. (2007)
Standard Sistemi vodenja kakovosti in splosna knjiznica. V: Knjiznice za prihodnost. (str. 229-254).
Ljubljana: ZBDS; Pinter, A. (2004). Od zadovoljnega k uspeSnemu uporabniku knjiznic: konceptualni in
metodoloski elementi raziskovanja uporabnikov. Knjiznica, 48 (3), 33-58.

2 Obstajajo $tevilna gradiva in viri o kakovosti v visokem $olstvu, obilo povezav nanje najdemo na
spletni strani Univerze v Ljubljani: http://www.uni-kakovost.net/Default.asp, za katero skrbi dr.
Bogomir Mihevc. Podstran je namenjena tudi knjiznicam: http://www.uni-
kakovost.net/Knjiznice/knjiznice.asp (vendar ne zajema samo problematike kakovosti, ampak prinasa
povezave na zelo razlicne vire; vsekakor bi bila vsebina strani bolj pregledna, ¢e bi bila gradiva
urejena tematsko).
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(Cué, 2006) Pri evalvaciji pa gre za zunanji oziroma notranji postopek sistemati¢nega in
kriticnega presojanja kakovosti visokoSolske ustanove oziroma programa. Za postopke
akreditacije in zunanje evalvacije je v Sloveniji pristojen Svet za visoko Solstvo.

Na okrogli mizi o vlogi knjiznic pri evalvaciji in akreditaciji univerz, ki je potekala v okviru
mednarodne konference COBISS 2006 je Cus (2006) izpostavil, da lahko kakovost visokega
Solstva dosezemo, Ce se »... visokoSolske knjiznice v polni meri zavedo, katere procese na
univerzah morajo s svojimi dejavnostmi pokrivati, in ¢e se tudi univerze zavedo, da brez
sodobne knjizni¢ne informacijske podpore ne morejo uspesno izpolniti svojega poslanstva.«
Po njegovem mnenju bi lahko razdelili visoko Solstvo na kakovostni del, ki se zaveda pomena
knjiznic in jih intenzivno vkljucuje v Studijski in raziskovalni proces, in manj kakovostni del, ki
nima primerne knjizni¢ne sluzbe in se zanasa na improvizacije. Avtor poudari: »... brez dobre
knjiznice ni kakovostne univerze!«

Sprejeta je bila tudi »Mariborska deklaracija« o vlogi knjiznic pri evalvacijah in akreditacijah
univerz (2006), ki navaja: »Ugotovili smo le redke primere ustreznega upostevanja prispevka
knjiznic k visji kakovosti visokega Solstva, prevladuje pa zaskrbljujoCe stanje, ko nacionalni
standardi in kriteriji evalvacije in akreditacije sploh ne omenjajo knjiznic ali jih obravnavajo
povsem obrobno. To povezujemo s primeri ustanavljanja visokoSolskih zavodov in uvajanja
novih programov, v katerih ni zagotovljena sodobna knjizni¢na informacijska podpora. Na to
morajo biti pozorni tako Studentje, ki v takih pogojih ne morejo dosegati dobrih Studijskih
uspehov, kot tudi financerji, ki vlagajo sredstva v neperspektivne visokoSolske projekte.
Knjiznicarji in knjizni¢ni informatiki apeliramo na vodstva univerz in na vlade v regiji, da v
svojih razvojnih strategijah in politikah upostevajo preverjeno dejstvo, da brez dobrih
knjizni¢nih informacijskih sistemov ni kakovostnega visokega Solstva. Pricakujemo, da bodo v
nacionalnih sistemih vrednotenja kakovosti visokega Solstva knjiznice obravnavane kot
bistven element, brez katerega visoko Solstvo regije ne more biti konkurenc¢no v skupnem
evropskem  visokoSolskem  prostoru.  Knjiznicni informacijski  sistemi  zagotavljajo
transparentnost rezultatov raziskovalnega in pedagoskega dela, ki je potrebna za uspesno
izmenjavo Studentov in uciteljev ter za povezovanje v skupne projekte«.

VisokosSolski knjizniCarji seveda ne moremo le Cakati, da bodo stanje spreminjali drugi,
ampak moramo reSitve ponuditi sami. Sedanja merila in metode ugotavljanja uspesnosti
delovanja knjiznic, kolikor so sploh prisotna v slovenskem prostoru, so v prvi vrsti usmerjena
le na vloZzene vire in nekatere storitve in proizvode knjiznic, delovni procesi in njihova
ucinkovitost so redkeje primer evalvacije. Spremembe v okolju in uporabnikih pa vedno bolj
terjajo drugacna dokazila o koristih vlaganja javnih sredstev v knjiznicno dejavnost; javnost
zanima, kaksni so konc¢ni ucinki dejavnosti knjiznic, kakSno novo ali dodatno vrednost
prinasajo, kako vplivajo na posameznika in druzbo ipd. Glede na to, da vecina visokoSolskih
knjiznic ni samostojnih, ampak delujejo znotraj visokoSolskih zavodov, morajo torej njihovi
koncni ucinki prispevati k uspesni uresnicitvi ciljev maticnih zavodov in ta prispevek mora biti
merljiv. V primeru univerz (Poll in Payne, 2006, str. 4) so taksni cilji npr. pridobitev dobrih
Studentov in akademskega osebja; ucinkovito pedagosko delo, ki se kaze v visokih ocenah
izpitov, visoki stopnji diplomiranja, visoki zaposljivosti diplomantov, njihovi stopnji
informacijske pismenosti; ucinkovito raziskovalno delo, ki se kaZze v visoki uporabi in
cenjenosti raziskovalnih rezultatov in publikacij (npr. visok dejavnik vpliva, visoka citiranost);
v visokem delezu pridobljenih lastnih sredstev (npr. projekti), Stevilu nagrad in priznanj ipd.
Velik del ciljev je mogoce doseci le ob podpori primernih knjiznicnih storitev, zato si morajo
knjiznice prizadevati pokazati povezanost med uporabo njihovih storitev in uspeSnostjo
maticne institucije. Metode in orodja za ugotavljanje njihovih koncnih ucinkov so v zadnjih
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letih predmet Stevilnih raziskav in projektov v razlicnih drzavah po svetu, v sisteme notranje
evalvacije in samoevalvacijska poroila jih vklju€uje tudi vedno ve¢ visokoSolskih ustanov?.

V prispevku se ne bomo ukvarjali z razliénimi vidiki kakovosti v visokem Solstvu. Zanimalo
nas bo zlasti, kaksni so v primerjavi s tujino postopki in merila za akreditacijo ter merila za
spremljanje, ugotavljanje in zagotavljanje kakovosti visokoSolskih ustanov in Se zlasti, ¢e so
vanje vkljucena tudi merila in postopki za evalvacijo njihovih knjiznic oziroma njihovega
prispevka k rezultatom in konc¢nim ucinkom dejavnosti visokoSolskih ustanov. Nato pa bomo
na osnovi analize obstojeCih dokumentov slovenskih univerz s podroCja spremljanja,
ugotavljanja in zagotavljanja kakovosti preverili, Ce le-ti knjiznice predstavljajo kot dejavnik,
ki prispeva h kakovosti oziroma visji kakovosti njihove dejavnosti. Med visokoSolskimi zavodi
bo nasa pozornost usmerjena zlasti na univerze in njihove clanice, ne pa tudi na samostojne
visokoSolske zavode. V javnosti ali prispevkih tudi v nasem prostoru veckrat zasledimo izjave
o univerzitetni knjiznici kot srcu univerze, knjiznicah kot pomembnem dejavniku uspesnosti
visokosolskih zavodov, knjizniCarjih kot partnerjih v pedagoskem in raziskovalnem procesu
itd. Pa so knjiznice v praksi dejansko Ze prepoznane kot eden od pomembnih dejavnikov
kakovosti visokega Solstva?

2 AMERISKI MODEL AKREDITACIJE IN EVALVACIJE VISOKOSOLSKIH
USTANOV

Kakovost v ameriSkem visokem Solstvu Ze stoletje zagotavljajo v prvi vrsti s sistemom
akreditacij (trenutno je akreditiranih ve¢ kot 6.400 ameridkih visokoSolskih ustanov)?.
Akreditacijske organizacije preverjajo visokoSolske kolidZe in univerze 50-tih ameriskih in 95
drugih drzav ter vec tisoC Studijskih programov (Eaton, 2006, str. 3). Kot navaja avtorica, gre
za proces zunanjega preverjanja kakovosti, ki pri visokoSolskih ustanovah spodbuja
zagotavljanje in izboljSevanje kakovosti. Pridobitev oziroma posedovanje akreditacije pomeni
v prvi vrsti, da je Sola (program) kakovostna in izpolnjuje standarde za organiziranost,
pedagosko in raziskovalno osebje, Studijske programe, pogoje za Studij in raziskovalno delo,
ustrezno podporo Studentom ter primerno infrastrukturo, kamor sodijo tudi knjiznice.
Akreditacija je pogoj za pridobitev zveznih financnih sredstev (npr. za Studentske Stipendije
in posojila) in omogoca prehodnost Studentov v visokem Solstvu z ene na drugo ustanovo
oziroma priznavanje opravljenih predmetov ali programov ter primerljivost diplom.
Akreditiranost Sole ali programa je tudi pomemben dejavnik za delodajalce pri zaposlovanju
in kasnejsi podpori zaposlenim pri nadaljnjem izobraZevanju.

3 Tako npr. na univerzi Indiana University Bloomington poudarjajo, da danes visokoolske ustanove in
njihovo okolje Zelijo informacije o konénih rezultatih izobraZevalnega procesa, torej kaj so se studentje
dejansko naudili ter o ucinkovitosti visokosolskih ustanov, torej kako uspesno izkoris¢ajo vanje vloZena
sredstva. Akreditacija pa je postopek, ki poudarja kakovost in sposobnost visokoSolskih ustanov, da
svojo kakovost stalno izboljSujejo. Ze leta 1979 so razvili program spremljanja uspesSnosti
visokoSolskih ustanov, v okviru katerega na osnovi analize podatkov, pridobljenih s pomocjo
anketnega vprasalnika (College Student Experiences Questionnaire Assessment Program,
http://cseq.iub.edu/cseq_generalinfo.cfm), ugotavljajo, kako Studentje izrabljajo vire, ki jih imajo na
voljo za izobraZevanje, in kako to vpliva na njihove ucne rezultate. Avtorja vprasalnika sta C. Robert
Pace and George D. Kuh. V program so vkljuéene Stevilne univerze in visokoSolski kolidZi. Pri analizah
zbranih podatkov ugotavljajo npr. tudi povezave med uporabo knjiznic in informacijsko pismenostjo,
ucinkovitostjo uporabe racunalniske in informacijske tehnologije, odnosi s pedagoskim in drugim
osebjem ipd.

* Termin wstanova bomo uporabljali kljub temu, da ima v Sloveniji specifi¢en pomen (fundacija). V
primeru drugih drZav se nam uporaba termina zavod ne zdi primerna, saj ima v Sloveniji le-ta
specificen pomen.
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Nadzor nad akreditacijskim in evalvacijskim procesom v visokem Solstvu ne izvaja vlada,
ampak zasebne, nevladne, nepridobitne organizacije’. Status akreditacijske organizacije
pridobijo od Sveta za akreditacijo v visokem Solstvu (CHEA, Council of Higher Education
Accreditation) ali Oddelka za $olstvo (US DE, United States Department of Education®) pri
zvezni vladi. Obstajajo tri vrste akreditacijskih organizacij:

e regionalne - akreditirajo javne in zasebne, pridobitne ali nepridobitne Sole z
dvoletnimi ali Stiriletnimi programi, najveckrat tiste, ki izvajajo formalno izobraZzevanje
(ang. degree-granting) in so nepridobitne. Dejavnih je Sest regionalnih akreditacijskih
organizacij, ki podeljujejo akreditacijo na svojem obmodju samo visokoSolskim
ustanovam, in sicer na vseh strokovnih podroéjih in vseh stopnjah Studija (Bachelor,
Master, Doctoral).

e nacionalne — akreditirajo javne in zasebne, pridobitne ali nepridobitne ustanove,
najveckrat tiste, ki izvajajo programe brez visokoSolskih diplom (ang. nondegree) in
so pridobitnega znaCaja. Dejavnih je 29 akreditacijskih organizacij z razlicnih
strokovnih podrodij.

e specializirane oziroma strokovne — akreditirajo programe ali Sole s specificnih
znanstvenih podrocij (npr. pravo, medicina, tehnika, racunalnistvo ipd.) (Eaton,
2003). Deluje 44 taksnih organizacij’.

Akreditacijske organizacije so izoblikovale merila, standarde in zahteve za evalvacijo in
potrditev  (ang. recognition) izobraZevalnih ustanov in visokoSolskih programov.
Izobrazevalne ustanove pridobijo institucionalno akreditacijo, specialno (programsko)
akreditacijo pa pridobivajo studijski programi, ki jih izvajajo akreditirane ustanove.

Akreditacijske organizacije delujejo v visokoSolskem okolju, v katerem imajo pristojnosti
vlade posameznih zveznih drZav in zvezna vlada. Javne visokoSolske ustanove ustanavljajo
vlade drZav, zasebne morajo pridobiti njihovo licenco. V velini zveznih drZzav so lahko
visokoSolske ustanove ustanovljene oziroma licencirane tudi ¢e nimajo akreditacije. Za
delovanje javnih visokoSolskih ustanov zagotavljajo pretezen delez sredstev vlade njihovih
drzav. Zvezna vlada ne more dajati soglasij za ustanavljanje javnih ali licenciranje zasebnih
visokoSolskih ustanov, prav tako nima pristojnosti glede njihovih programov, zaposlenih in
akademskih standardov, saj je sistem visokega Solstva mocno decentraliziran. Zvezni
proracun je glavni vir sredstev za Stipendije in Studentska posojila ter raziskovalno dejavnost
visokoSolskih ustanov. Akreditacijske organizacije so nedvisne od drzavnih vlad, lahko tudi od
zvezne vlade, Ce se tako odloCijo, vendar pa velinoma raje pridobijo potrditev oziroma
presojo njihove kakovosti s strani zveznega akreditacijskega telesa, sicer visokoSolske
ustanove in Studijski programi, ki jih akreditirajo, ne morejo pridobivati sredstev iz zveznega
proracuna. Presoja akreditacijskih organizacij temelji na zveznih standardih.

Akreditacija visokoSolskih ustanov in programov se izvaja vsakih pet do deset let in obsega
pet faz (Eaton, 2003, str. 3-4):

5 Avtorica Eaton (2006, str. 4, 6) navaja, da zaposlujejo ve¢ kot 650 oseb, zaposlenih za polni delovni
Cas ali delno zaposlenih, pomaga jim tudi 16.000 prostovoljcev. Financ¢na sredstva pridobivajo s
prispevki ustanov in programov, ki jih akreditirajo ter prispevki sponzorjev, obCasno za posebne
projekte tudi od vlad ali zasebnih fundacij.

5 Svet za akreditacijo v visokem $olstvu presoja akreditacijske organizacije na osnovi petih standardov,
postopek izvede Odbor za priznanje (Committe on Recognition). USDE presoja kakovost akreditacijskih
organizacij na osnovi svojih standardov, njegovi predstavniki nato pripravijo priporoCilo za National
Advisory Committee on Institutional Quality and Integrity (NACIQI), le-ta pa posreduje predlog
ameriskemu sekretarju za Solstvo (Secretary of Education).

7 Za podrodje bibliotekarskih $ol je npr. akreditacijska organizacija ALA, Ameridko zdruZenje knjiznic.
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e samoocena — ustanove oziroma programi pripravijo poroCilo o uspesnosti doseganja
standardov akreditacijske organizacije,

e presoja s strani strokovnih kolegov (ang. peer review) — strokovnjaki, vec¢inoma Clani
akreditacijskih komisij ali svetov, z ustreznega podroCja, ovrednotijo samooceno,

e obisk visokoSolske ustanove — akreditacijske organizacije posliejo predstavnike, da
ocenijo ustanovo oziroma program,

o odlocitev akreditacijske organizacije — komisija, v kateri so tudi predstavniki javnosti,
odlo¢i o akreditaciji ustanove ali programa, o ponovni akreditaciji ali o zavrnitvi
akreditacije,

e ponovna zunanja presoja — po poteku akreditacijskega obdobja mora visokoSolska
ustanova oziroma program ponovno zaprositi za akreditacijo.

VisokoSolske ustanove morajo imeti jasne vizije in poslanstva ter namen in cilje svojega
delovanja, izpolnjevati pa morajo tudi dogovorjene standarde®. Ocenjujejo se glede na
uspesnost doseganija ciljev in stopnjo izpolnjevanja standardov. Poudarek je na spodbujanju
kakovosti in ucinkovitosti izobraZevalnih programov in storitev. Evalvacija temelji na
samooceni visokoSolske ustanove in zunanji oceni, ki jo izdela skupina strokovnjakov. Od
vrednotenja vloZenih virov (ang. inputs), tj. kakovosti Studentov in u¢nega osebja, knjizni¢nih
zbirk, racunalniske opreme, financnih virov ipd. in izobrazevalnih procesov (kurikulum, ucne
metode ipd.) se postopki akreditacije in evalvacije vse bolj usmerjajo na podrocje preverjanja
kakovosti rezultatov (ang. outputs) in ugotavljanja koncnih ucinkov dejavnosti visokoSolskih
ustanov, tj. vpliv na okolje in posameznike (ang. outcomes).

Kljub stoletni tradiciji in kompleksnemu modelu akreditacijske prakse v ZDA pa naletimo tudi
na kriticne analize sistema akreditacij. Tako npr. Standler (2003) opozarja, da kljub
milijardam dolarjev, ki jih letno vloZijo v visoko Solstvo zvezna in vlade zveznih drzav, ne
obstajajo enotni (zvezni) standardi kakovosti visokoSolskih ustanov, ampak (minimalne)

8 Za primer poglejmo Kriterije za akreditacijo (Handbook of Accreditation, 2003), ki jih pri evalvaciji
visokoSolskih ustanov uposteva ena od Sestih regionalnih akreditacijskih organizacij, tj. NCA (North
Central Association of Colleges and Schools):

1. Poslanstvo, organizacija in delovanje: ustanova mora imeti jasno opredeljeno poslanstvo, vizijo,
vrednote, cilje in prioritete pri njihovem uresnicevanju, ki jih redno evalvira in obnavlja. Njena
organiziranost mora ustrezati potrebam okolja in njenega poslanstva, zagotavljati mora
ucinkovito vodenje notranjih procesov, legalnost v delovanju in financno odgovorno poslovanje.

2.  Pripravljenost na bodoCe izzive in priloZznosti: planski dokumenti ustanove morajo odrazati
sedanje in prihodnje znacilnosti ter spremembe v okolju. Njeni viri (tako financni kot Cloveski)
morajo zagotavljati doseganje kakovosti v izobraZevalnem procesu in biti izkorisCeni uspesno in
ucinkovito. Izvajati mora stalno evalvacijo in ocenjevanje delovanja ustanove in ugotavljati njeno
uspesnost in sposobnost stalnega izboljSevanja.

3. Uspesnost Studija in poucevanja: jasno morajo biti opredeljeni pricakovani koncni ucinki
(outcomes) posameznih Studijskih programov za Studente. Zagotavljati mora pogoje za uspesen
proces poucevanja in razvoj ucnega osebja, od prostorskih pogojev (med katerimi so tudi
knjiznice) do tehnoloske podpore in ustreznih financnih sredstev.

4. Pridobivanje in uporaba znanj: ustanova mora zagotavljati pogoje za spodbudno in inovativno
ucno in raziskovalno okolje, tako za Studente kot za zaposlene. Studentje morajo pridobiti znanja
in ves¢ine za bodoCe delo v raznolikem druzbenem okolju, biti usposobljeni za odgovorno in
eticno uporabo znanj ter biti pripravljeni za vsezivljenjsko izobrazevanje.

5. Odgovornost in sodelovanje z okoljem: ustanova mora stalno spremljati dogajanja v okolju, ki
mu sluZi, identificirati njegove potrebe in poleg izvajanja formalnega Studijskega programa
zagotavljati tudi druge izobraZevalne oblike in storitve za prebivalstvo. Njena struktura in procesi
morajo omogocCati uspeSno komuniciranje in partnerstva z razlicnimi delezniki iz okolja. V svoje
aktivnosti in procese evalvacije delovanja mora vkljuCevati tudi predstavnike razlicnih javnosti.
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standarde postavljajo posamezne akreditacijske organizacije. Akreditacija se mu zdi
birokratski postopek, zaradi katerega si pedagosko osebje prizadeva ¢im bolj olajsati
Studentom opravljanje obveznosti in nizati nivo zahtevanega znanja, da bi bili le-ti pri
preizkusih oziroma nalogah ¢im bolje ocenjeni, kar pa seveda ni mera za dejansko
pridobljene kompetence. Ocenjuje, da na ameriskih univerzah nastane vsaj ena Cetrtina del,
ki so plagiati, saj se izogibajo uporabi online orodij za odkrivanje plagiatov. Jezijo ga tudi
nizke zahteve za pridobitev diplome (Bachelor). Kljub temu pa poudarja, da v primerjavi z
neakreditiranimi ustanovami akreditirane »proizvajajo« boljSe diplomante.

V razpravah o slabostih ameriSkega sistema akreditacij (npr. Lederman, 2006) se pojavljajo
pristasi ustanovitve nacionalne (zvezne) akreditacijske ustanove. Med slabostmi obstojecega
sistema omenjajo nepreglednost postopkov za SirSo javnost, nizke standarde, zaradi katerih
le redko katera ustanova akreditacije ne pridobi, in preZivetost regionalnega pristopa. CHEA
in akreditacijske organizacije se s taksnimi ocenami ne strinjajo, poudarjajo, da bi bila
centralizacija nadzora kakovosti visokosolskih ustanov Skodljiva in ustanovitev agencije
zvezne vlade korak nazaj od demokratizacije visokega Solstva in zagotovljene avtonomnosti
univerz in drugih visokoSolskih ustanov.

3 AKREDITACIJA IN AMERISKE VISOKOSOLSKE KNJIZNICE

Vsaka akreditirana univerza mora imeti ustrezno knjiznico, ki podpira znanstvenoraziskovalno
delo Studentov, pedagoskega in raziskovalnega osebja (Standler, 2003). Knjiznice
predstavljajo nepogresljivo podporo uresniCevanju poslanstva in ciljev visokoSolskih ustanov.
Avtorica Weiner (2005) navaja, da so bile ameriSke visokoSolske knjiznice skozi vso
zgodovino tesno povezane z visokoSolskimi ustanovami in njihovim razvojem. Tako so se
zgodaj razvili tudi mehanizmi za vrednotenje knjiznic. Izpostavlja viogo Carnegie Corporation,
ki je v obdobju od leta 1906 do 1941 namenjala sredstva 248-tim knjiznicam pedagoskih
kolidzev za razvoj knjiznicnih zbirk in 108 ustanovam za knjizni¢ne zgradbe. Sredstva so
lahko prejele le tiste visokoSolske ustanove, ki so ustrezno podpirale svoje knjiznice.
Fundacija je oblikovala seznam priporocljivih knjig za dodiplomske knjiznice, ki je postal mera
za kakovost knjiznicnih zbirk. Odlocila pa se je izdelati tudi standarde za knjiznice kolidzZev.
Pivec (2007) navaja, da so ameriski univerzitetni knjizni¢ni standardi nastali prav v povezavi
z akreditacijo univerz in omenjeno fundacijo Carnegie, ki je s pomocjo Williama Randala
opravila primerjavo 200 univerzitetnih knjiznic, na osnovi katere so bili oblikovani kriteriji za
razdeljevanje sredstev. Omenja tudi raziskavo avtorice Gratch-Lindauer o mestu knjiznic v
akreditacijskih standardih, ki je ugotovila, da so knjiznice vkljuCene v vse navedbe poslanstva
in ciljev univerz, polovica akreditacijskih organizacij pa je imela za knjiznice podrobno
razClenjen standard. Analiza je pokazala Se, da se akreditacijski standardi vse bolj usmerjajo
na vrednotenje Studijskih dosezkov Studentov in stopnje njihove informacijske pismenosti
(Gratch-Lindauer, 2001; cv: Pivec, 2007).

Prvi ACRL (Association of Coledge and Research Libraries) standardi za visokoSolske knjiznice
so bili leta 1959 koli¢insko naravnani in so predstavljali orodje za vrednotenje vloZenih virov
(zbirka, zaposleni, prostori in oprema in proracun), korenito spremembo pa so doZiveli po
letu 2000, ko se je pozornost usmerila na ugotavljanje rezultatov delovanja knjiznic. Zadnji
standardi ACRL (2004) so se torej preusmerili na kakovostna merila. Standardi in klju¢na
merila so oblikovani tako, da sluZijo knjiznicam pri opredelitvi vizije in poslanstva, postavitvi
individualnih strateskih in letnih ciljev znotraj ciljev njihove maticne institucije ter preverjanju
uspesnosti in ucinkovitosti pri uresnievanju ciljev knjiznice in mati¢ne ustanove. Usmerjeni
so torej tudi na ugotavljanje prispevka knjiznic k uspesnosti mati¢ne ustanove in ucnih
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dosezkov Studentov ter predlagajo mozna podroCja in merila za medsebojno primerjanje
knjiznic. Med predlaganimi merili navajajo tako kakovostne kot kolicinske, vsebujejo pa tudi
vprasanja, ki vodijo knjiznico pri ocenjevanju delovnih procesov in knjizni¢nih storitev ter
proizvodov.

V zadnjih letih je pozornost (ne le v ameriSkem prostoru) usmerjena na razvijanje metod in
tehnik za merjenje in ugotavljanje koncnih ucinkov delovanja knjiznic, tj. vpliva knjiznicnih
storitev in proizvodov na okolje (posameznika in druzbo). V primeru visokoSolskih knjiznic se
ugotavlja njihov vpliv na uspesnost Studentov pri Studiju in zaposlovanju, pridobljene
kompetence, stopnjo njihove informacijske pismenosti, sposobnost kriticnega misljenja ipd.
ter vpliv na znanstvenoraziskovalne rezultate maticnih ustanov, uspesnost pridobivanja
projektov itd.°

Glede na to, da v ZDA ne obstajajo enotni (zvezni) akreditacijski standardi, so raznoliki tudi
kriteriji, ki jih morajo izpolnjevati visokoSolske ustanove glede njihovih knjiznic. Kot vidimo v
prej omenjenem primeru kriterijev NCA, je lahko knjiznica le omenjena kot pogoj za
delovanje visokoSolskega zavoda, ali pa so tudi kriteriji glede knjiznic podrobno razdelani, kar
je primer akreditacijskih standardov NWCCU (Northwest Commission on Colleges and
Universities), ki zahteve glede knjiZnice opisujejo v standardu 5 in poudarjajo, da so ustrezna
knjiznica ter njeni viri in storitve podpora intelektualnemu, kulturnemu in tehni¢nemu razvoju
StudirajoCih. Navedeni kriteriji niso Stevilcni in sledijo metodologiji zadnjih standardov ACRL,
predpisujejo pa tudi obsezno dokumentacijo, ki jo mora k vlogi za akreditacijo o knjiznici
predloZiti visoko%olska ustanova (Accreditation Standards)!®. MSCHE (Middle States
Commission on Higher Education) pa v svojih akreditacijskih standardih (Characteristics of
Excelence in Higher Education, 2002) vkljuCuje ocenjevanje koncnih ucinkov izobrazevanja
(ang. learning outcomes), med katerimi je tudi stopnja informacijske pismenosti studentov.

4 EVROPSKA PERSPEKTIVA

Pretezni deleZz evropskih visokoSolskih ustanov je Se vedno javnih, torej v glavnem
financiranih iz javnih sredstev. Drzava na tak nacin poskusa zagotavljati pravice drZavljanov
do enakih moznosti izobrazevanja, s tem pa ohranja odgovornost za razvoj visokega Solstva
in tudi nadzor njegove kakovosti. Vendar pa evropski integracijski procesi in enoten trg
zahtevajo konkurencnost, mobilnost, primerljivost, prehodnost... tudi na podrocju visokega
Solstva. Ze programi iz sredine 80-tih let, npr. ERASMUS, LEONARDO, COMENIUS ter uvedba
evropskega kreditnega sistema (ECTS) s strani Evropske komisije, so pospesSili mobilnost
Studentov in zaposlenih ter sodelovanje visokoSolskih ustanov. Ob 800-letnici sorbonske

° V Veliki Britaniji je odmeven SCONUL/LIRG projekt »Impact Initiative«, katerega cilj je bil razvoj
metod za merjenje vpliva knjiznic na Studij, poucevanje in raziskovalno dejavnost visokoSolskih
ustanov. V projekt je bilo v obdobju 2003-2005 vkljucenih 22 knjiznic. Podatki o vsebini in poteku ter
rezultatih projekta ) dostopni na spletni strani: http://www.sconul.ac.uk/
groups/performance_improvement/impact2.html. V obdobju 2006-2007 so se aktivnosti nadaljevale v
okviru projekta VAMP (Value and Impact Measurement Programme). SCONUL si tudi sicer prizadeva
spodbujati knjiznice k ugotavljanju uspesnosti delovanja, k ¢emur prispeva Performance Portal,
zdruZenje pa je aktivno tudi na podrodju evalvacije in akreditacije britanskih visokoSolskih ustanov in
tesno sodeluje z agencijo za akreditacijo.

10 Akreditacijske standarde obnovijo vsakih pet let, obstojeci standardi so trenutno ravno na zacetku
procesa prenove.

11 prispevek knijiznic k informacijski pismenosti Studentov visokoSolske ustanove veginoma ugotavljajo
s pomodjo standardov ALA / ACRL (Information Literacy Competency Standards for Higher Education,
2000).
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univerze so ministri za visoko Solstvo Francije, Nemcije, Velike Britanije in Italije v Parizu
podpisali deklaracijo o vzpostavitvi enotne strukture visokosSolskih nazivov (ang. degrees) po
vzoru anglosaskih drzav (BA, MA, PhD) in povabili k sodelovanju tudi druge drzave. Junija
1999 se je srecanja v Bolonji udelezilo 30 ministrov evropskih drzav in vec kot 200
predstavnikov visokega Solstva. Ministri so podpisali novo deklaracijo, s katero so se obvezali
vzpostaviti enoten evropski visokoSolski prostor do leta 2010 (uvedba tristopenjske strukture
Studija, enotnega kreditnega sistema, evalvacije in ocenjevanja kakovosti, evropske
dimenzije Studijskih programov itd.).

Na podroCju evalvacije so bile Francija, Velika Britanija in Nizozemska prve, ki so uvedle
sisteme ciklicne evalvacije visokoSolskih ustanov in programov ter vzpostavile centralne
strukture za ta namen. Evropska komisija je Ze v devetdesetih letih poskusala najti skupno
platformo za sicer razlicne pristope pri nadzoru visokoSolskega izobraZevanja. Ker so
posamezne drzave menile, da je kontrola funkcija vladnih organov, je bilo najprej mozno
vzpostaviti le mesto za izmenjavo informacij in primerov dobrih praks. Tako je bila leta 2000
vzpostavljena Evropska mreZa agencij za kakovost (ENQA, European Network of Quality
Agencies), ki se je novembra 2004 preimenovala v European Association for Quality
Assurance in Higher Education. ENQA se smatra kot odlocujoce telo na podrocju oblikovanja
politike zagotavljanja kakovosti v visokoSolskem prostoru, pospeSevanja evropskega
sodelovanja na podrocju ocenjevanja in zagotavljanja kakovosti in kot pomemben dejavnik
pospesevanja bolonjskega procesa.

Bolonjska prenova evropskega univerzitetnega prostora naj bi vplivala tudi na dvig ravni
kakovosti visokega Solstva, sistem akreditacij pa naj bi spodbujal prizadevanja visokoSolskih
ustanov k nenehnemu izboljSevanju kakovosti. Akreditacija pomeni proces zunanje evalvacije
kakovosti na osnovi znanih meril oz. standardov kakovosti in pomeni pomembno metodo
zunanjega zagotavljanja kakovosti. Vendar, Ceprav je bila po sprejetju Bolonjske deklaracije
ustanovljena tudi Evropska mreZa za zagotavljanje kakovosti v visokem Solstvu (ENQA), ni bil
vzpostavljen tudi enoten sistem akreditacij niti sprejeta enotna metodologija za spremljanje
kakovosti. Proces akreditacije in evalvacije se dolo¢a na nacionalnih ravneh, zato je
vprasanje, ali je res mogoce na evropski ravni preverjati primerljivost visokoSolskih ustanov
in Studijskih programov, akreditiranih na nacionalni ravni.

Zdruzenje evropskih univerz (EUA, European University Association'?), ki podpira in
predstavlja visokoSolske ustanove 46 drZav z razlinimi sistemi visokega Solstva, kakovost
izpostavlja kot kljucni element pri vzpostavljanju evropske druzbe znanja in pospesevanju
bolonjskega procesa. Poudarja, da vkljuCuje zagotavljanje kakovosti tri ravni, in sicer:

e institucionalna raven, tj. vzpostavitev notranjih procesov kakovosti na ravni
visokoSolskih ustanov. V ta namen je zdruZenje pripravilo metodologijo notranje
evalvacije (Institutional Evaluation Programme Guidelines, 2007) in razlicna pomagala
in politike za njeno izvajanje;

e nacionalna raven, tj. vzpostavitev pogojev za zunanjo evalvacijo visokoSolskih
ustanov. Gre za agencije za kakovost oziroma akreditacijo na ravni drzav, ki so
podpisale Bolonjsko deklaracijo. Nekatere drzave imajo vec taksnih organizacij, druge
samo eno. 42 tovrstnih agencij je ¢lanic ENQA, Agencija mora biti neodvisna, tako
od visokoSolskih ustanov kot vlade oziroma drugih politicnih teles (Regulations of the
European Association for Quality Assurance in Higher Education, 2008);

12 Organizacija je nastala po zdruzenju Association of European Universities (CRE) in Confederation of
European Union Rectors' Conferences leta 2001. Novembra 2007 je zdruZenje imelo 791 ¢lanov.

13 Kandidatka za ¢lanstvo mora uspesno prestati zunanjo evalvacijo s strani ENQA. Slovenija nima
Clanice niti t. i. kandidatke za ¢lanstvo.
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e evropska raven, tj. promoviranje razvoja evropske dimenzije zagotavljanja kakovosti.
V ta namen so bili v Bergnu leta 2005 sprejeti evropski standardi in navodila za
zagotavljanje kakovosti v visokem Solstvu (European Standards and Guidelines for
Quality Assurance in Higher Education). Zajemajo podroCje notranjega in zunanjega
zagotavljanja kakovosti visokoSolskih ustanov in zagotavljanje kakovosti agencij za
kakovost.

Omenjeni evropski standardi kakovosti v visokem Solstvu ne vsebujejo posebnega standarda
in priporoCil, ki bi se nanasali na knjiznice, v standardu 2.3.5 le omenjajo zagotavljanje
ustreznih in primernih pogojev za Studente in Studijske programe, tj. fizicna infrastruktura
(knjiznice in racunalniska oprema), pa tudi tutorska in druga podpora oziroma pomoc
Studentom (European Standards and Guidelines ..., 2005, str. 17). U¢na podpora mora biti
Studentom dostopna brez ovir, v skladu z njihovimi potrebami, in biti odzivhna na njihova
mnenja in pripombe. VisokoSolske ustanove morajo tudi stalno spremljati, ocenjevati in
izboljSevati uspesnost podpornih sluzb.

Pivec (2007) navaja, da so doslej avtorizacijo univerz za izvajanje priznanih Studijskih
programov Vv vecini evropskih drzav opravljali drzavni organi, vprasati se torej moramo, zakaj
ne bi tega delali Se naprej, in zakaj nepriCakovana naklonjenost »ameriski« akreditaciji.
Opozarja, da ameriSka tradicija akreditacije temelji na izraziti avtonomiji univerz, in da je
njen cilj prepricati zaposlovalce njihovih diplomantov in naroCnike njihovih raziskav, da so
solidni ponudniki. Drzava nima nobene odlocilne vioge v procesih preverjanja standardov in
meril kakovosti, je le eden od uporabnikov rezultatov akreditacije. Evropske vlade pa
praviloma ne Zelijo prepustiti akreditacij nevladnim oziroma neodvisnim organizacijam, in
podeliti dejansko avtonomijo univerzam.

Kljub sprejetju evropskih standardov in smernic za notranje in zunanje zagotavljanje
kakovosti ter agencije za zunanje zagotavljanje kakovosti (ENQA), pa opozarja avtor, niso
sprejeli niti enotnega sistema akreditacije niti enotnega sistema kakovosti. »Ceprav je
Bologna deklarirala enotnost visokoSolskega prostora, se Ze pri akreditaciji kazejo razlike:

o definicije akreditacije so razlicne ali pa so tako splosne, da ne pomenijo nicesar;

e ponekod so akreditacije uveljavljene kot celovit sistem, drugod le kot dodatek k
evalvaciji;

¢ ponekod je v akreditaciji zajeto celotno visoko Solstvo, drugod le novi programi;

e ponekod je akreditacija obvezna za institucije s programi vred, drugod le za
programe.« (Pivec, 2007)

V okviru panelne razprave o vlogi knjiznic pri evalvacijah in akreditacijah univerz v okviru
konference COBISS 2006, so udeleZenci ocenili, da je v vseh drzavah jugovzhodne Evrope
prispevek knjiznic h kakovosti visokega Solstva prezrt, kajti nove visokosSolske institucije se
ustanavljajo celo brez knjiznic (Pivec, 2007). Nadaljevanje taksne prakse bi pomenilo niZzanje
konkurencnosti visokega Solstva regije v primerjavi z drugimi evropskimi drzavami. Z vidika
knjiznic je zato treba doseli takSne standarde evalvacije in akreditacije, ki bodo jasno
pokazali, katere visokoSolske ustanove in programi zagotavljajo takSno knjizni¢no
infrastrukturo za pedagoski in znanstvenoraziskovalni proces, da bodo njihovi rezultati
mednarodno primerljivi.

Ceprav obstaja veliko iniciativ in tudi priporocil glede kakovosti visokega $olstva in njegovi
primerljivosti na mednarodni ravni, bi omenili le aktivhosti UNESCO (United Nations
Educational, Scientific and Cultural Organization). Iniciativa za oblikovanje smernic kakovosti
v visokem Solstvu je bila podana z resolucijo, sprejeto na Generalni konferenci UNESCO 29.
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septembra 2003. Eksperti UNESCO in OECD (Organisation for Economic Co-operation and
Development) so v sodelovanju s predstavniki visokoSolskih ustanov, Studentskih zdruzenj,
agencij za kakovost in akreditacijo, akademskega osebja, strokovnih teles, zasebnega
sektorja in mednarodnih organizacij pristopili k izdelavi neobveznih smernic, ki bi vsebovale
orodja in primere dobrih praks in bi lahko sluZile drzavam ¢lanicam pri ocenjevanju kakovosti
in relevantnosti visokega Solstva ter varovale Studente in drugo zainteresirano javnost
(deleznike) pred nekakovostnim visokim Solstvom. UNESCO zagotavlja drzavam clanicam tudi
svetovalno sluzbo za pomoc pri uvajanju smernic v prakso visokega Solstva. Smernice so
pomembne tudi z vidika bolonjskega procesa, saj izpostavljajo pomen kakovosti visokega
Solstva v mednarodnem prostoru in potrebo po internacionalizaciji sistemov zagotavljanja
kakovosti in akreditacij. Z vedno vecjo mobilnostjo Studentov, pedagoskega in raziskovalnega
osebja ter ponudbo visokosSolskih programov izven meja posameznih drzav obstaja potreba
po oblikovanju ustreznih postopkov in sistemov za preverjanje kakovosti ponudnikov
visokoSolskih programov in programov samih ter procesov akreditacije in priznavanja
visokosolskih kvalifikacij. Smernice UNESCO/OECD Guidelines for Quality Provision in Cross-
border Higher Education (2005), se nanasajo na priporoCene aktivnosti Sestih skupin
deleznikov, tj. vlad, visokoSolskih ustanov, Studentskih organov, organizacij za zagotavljanje
kakovosti in akreditacijo, organizacij za potrjevanje visokoSolskih ustanov in strokovnih teles.
Smernice so sploSne in ne vsebujejo nobenih meril oziroma standardov, tako v njih knjiznice
seveda niso omenjene.

5 SKRB ZA KAKOVOST VISOKEGA SOLSTVA V SLOVENIJI

Ze Zakon o visokem Solstvu iz leta 1993 je za visokoSolske zavode predpisal sistemsko skrb
za kakovost njihovega delovanja. Zakon je uvedel Svet za visoko Solstvo, ki je imel med
nalogami tudi doloCanje meril za spremljanje kakovosti in ucinkovitosti dela visokoSolskih
zavodov in dajanje mnenj o izpolnjevanju pogojev za ustanovitev visokoSolskih zavodov. V
80. ¢lenu je dolodil tudi nadzor kakovosti'®, ki naj ga izvaja komisija za kvaliteto visokega
Solstva. Posledica je bila leta 1996 ustanovljena Komisija za kvaliteto visokega Solstva, ki je
delovala do leta 1999. Njena »naslednica«, Nacionalna komisija za kvaliteto visokega Solstva
(NKKVS), je bila ustanovljena na pobudo Rektorske konference leta 2000. Komisija je v
svojih poroCilih ves Cas opozarjala, da v Sloveniji niti Nacionalna komisija za kvaliteto
visokega Solstva niti Svet za visoko Solstvo RS nimata lastnosti agencije za zagotavljanje
kakovosti v visokem Solstvu, zato ni organa, ki bi bil na nacionalnem nivoju primerljiv z
neodvisnimi evropskimi agencijami za zagotavljanje kakovosti. Evropska dimenzija
zagotavljanja kakovosti se bo namreC razvijala v smeri medsebojnega priznavanja agencij,
medsebojnega priznavanja akreditacij, s tem pa tudi programov in v povezavi s tem tudi
diplom. Zato bi bilo v Sloveniji smiselno ustanoviti neodvisno nacionalno institucijo, ki bi
zadostila zahtevam ENQA in postala njena polnopravna Clanica ter evalvacije izvajala skladno
z metodologijo, uveljavljeno v vecini drzav EU.

Po sprejetih spremembah in dopolnitvah zakona o visokem Solstvu (2004) sta bila predvidena
nosilca sistema zagotavljanja kakovosti v slovenskem visokem Solstvu Svet RS za visoko
Solstvo (akreditacija visokoSolskih zavodov in Studijskin programov) in Javna agencija za
visoko Solstvo (nacionalna strokovna sluzba za pomoc pri vodenju akreditacijskih postopkov
in postopkov zunanje evalvacije visokega Solstva po merilih Sveta za evalvacijo visokega
Solstva kot organa agencije). Agencija naj bi bila ustanovljena najkasneje do 31.12.2005, do

14 v zakonskih besedilih se za pojem kakovost uporablja tujka.
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njene ustanovitve pa bi naloge opravljala Se naprej Nacionalna komisija za kvaliteto visokega
Solstva.

Javna agencija za visoko Solstvo ni bila ustanovljena. Leta 2006 je bila sprejeta novela
zakona o visokem Solstvu (2006), ki je Clene o javni agenciji Crtala, vlogo evalvacijskega
organa pa dodelila Svetu RS za visoko Solstvo, tako je le-ta prevzel tudi naloge s podrocja
zagotavljanja kakovosti visokega Solstva oziroma celotnega terciarnega sektorja (tudi visje
strokovno Solstvo). Svet je opredeljen kot neodvisni organ, ki deluje kot svetovalni organ
vlade ter kot akreditacijski, evalvacijski in habilitacijski organ, v njegovem okviru pa delujejo
akreditacijski, evalvacijski in habilitacijski senat. Maja leta 2008 je Svet pridobil polnopravno
Clanstvo v Central and Eastern Europen Network, pogojev za vclanitev v ENQA pa Se ne
izpolnjuje’®.

Na podrocju evalvacijske funkcije skrbi Svet za visoko Solstvo za kakovost slovenskega
visokega Solstva tako, da spremlja, ugotavlja in zagotavlja kakovost visokoSolskih zavodov in
njihovih programov ter dela; dolota merila za spremljanje, ugotavljanje in zagotavljanje
kakovosti; spodbuja izvajanje samoevalvacij visokoSolskih zavodov; sodeluje z organi za
evalvacijo iz tujine; vodi zunanje evalvacijske postopke itd. Predsednika in ¢lane imenuje
Vlada RS. Evalvacijski senat zbira in analizira porocila o samoevalvacijah in zunanjih
evalvacijah; vodi in usmerja zunanje evalvacijske postopke in imenuje komisije za zunanje
evalvacije. Senat za evalvacijo je septembra 2007 prevzel aktivnosti od Nacionalne komisije
za kvaliteto visokega Solstva. Komisija je v letu 2006 izvedla prve pilotne institucionalne
evalvacije kakovosti visokoSolskih zavodov, ki so imele namen preizkusiti model in merila
NKKVS v praksi; vzpostaviti minimalne standarde kakovosti; oblikovati mednarodno primerljiv
sistem zunanjih evalvacij. NKKVS oziroma Senat za evalvacijo je nato v letu 2007 izvedel 5
institucionalnih zunanjih evalvacij, v letu 2008 pa naj bi bilo evalviranih 6 zavodov, 4
visokoSolski in 2 visjeSolska'®. Z zadnjo novelo Zakona o visokem Zolstvu (Zakon o
spremembah in dopolnitvah Zakona o visokem Solstvu, 2008), objavljeno 27.6.2008 se
vzpostavlja Se sekretariat Sveta RS za visoko Solstvo, ki zanj opravlja strokovne,
administrativne in tehni¢ne naloge, z 12. avgustom 2008 pa naj bi prenehal z delom Urad RS
za visoko Solstvo, ki je deloval v okviru MVSZT.

»Evropska evalvacija nacionalnih agencij, brez katere se ni mogoce vkljuCiti v Evropski
register za zagotavljanje kakovosti v visokem Solstvu (EQAR) s sedezem v Bruslju, med
drugim zahteva, da imajo vse Clanice zagotovljeno neodvisnost delovanja.« (Kontler —
Salamon, 2008, str. 17) Zadnja novela zakona o visokem Solstvu spreminja organizacijo
Sveta za visoko Solstvo, saj uvaja namesto Urada RS za visoko Solstvo samostojno strokovno
sluzbo Sveta (sekretariat), ki naj bi mu omogocilo pridobitev statusa mednarodne
organizacije za visokoSolsko akreditacijo in evalvacijo. Vendar pa je strokovna sluzba,
poudarja avtorica, podrejena Svetu, ki pa ga imenuje vlada.

Skrb za uvajanje, spremljanje in izboljSevanje kakovosti na ravni visokoSolskih zavodov so
prevzele komisije za kakovost, nekateri zavodi so vzpostavili tudi sluzbe za kakovost. Njihove
aktivnosti pa so se intenzivirale zlasti po uvedbi bolonjskega procesa, kajti eden od ciljev
bolonjske prenove evropskega visokoSolskega prostora je tudi spodbujanje sodelovanja na
podrocju zagotavljanja kakovosti in oblikovanje primerljivih kriterijev in metodologij za njeno
presojanje.

15 Statusno mora biti nevladno telo; institucionalne oziroma programske zunanje evalvacije mora
izvajati vsaj dve leti. Odgovor ENQA (19.9.2007) na prosnjo za vclanitev je dostopen na spletni strani:
http://www.uzvs.gov.si/fileadmin/uzvs.gov.si/pageuploads/ENQA/Letter_ENQA_to_QACS.pdf

16 v vsaki komisiji za evalvacijo naj bi sodeloval tudi vsaj en strokovnjak iz tujine, po moznosti iz
agencij vclanjenih v ENQA.



AmbroZic M. Kakovost univerze in visokosolske knjiznice 71

6 KNJIZNICE IN MERILA ZA AKREDITACIJO OZIROMA ZUNANJO EVALVACIJO

V postopkih akreditacije se uporabljajo Merila za akreditacijo visokoSolskih zavodov in
Studijskih programov (2004), ki se nanasajo tudi na prostore in opremo (Clen 3.), in
navajajo: »Primernost Studijskih knjiznic se ocenjuje po merilih, dolo¢enih v skladu z
zakonom o knjizni¢arstvu®’.« V €enu 10. je navedeno, da morajo biti prostori za knjiznico
primerni za nemoteno delovanje visokoSolskega zavoda ter za uresniCevanje postavljenih
ciljev; knjiznica mora biti ustrezno zaloZena s knjiznim gradivom ter znanstveno in strokovno
periodiko in biti javno dostopna; Stevilo knjiznicnega osebja in njihova usposobljenost morata
ustrezati domacim in evropskim standardom dejavnosti; visokoSolski zavod mora omogocati
zaposlenim in Studentom dostop do potrebnih podatkovnih baz. Knjiznice dokument omeni
Se med dokazili (¢len 17.), ki jih mora predloZiti predlagatelj za akreditacijo (podatki in
dokazila o tem, kje in kako bodo zagotovljeni ustrezni prostori in oprema).

Preglednica 1: Akreditacijska merila za knjiznico visokoSolskega zavoda (Vir:
http://www.uzvs.gov.si/nc/si/delovna_podrocja/vodnik_po_obrazcih/)

KnjiZnica (oznacite oz. dopisite):

- Stevilo enot gradiva

- Stevilo izvodov Studijskega gradiva, predpisanega na zavodu
- Stevilo naslovov serijskih publikacij

- gradivo obsega: [ DA LINE
o referen¢no gradivo [JpA [INE
gradivo, ki podpira $tudijske programe zavoda O bA CNE
o gradivo, ki podpira znanstveno-raziskovalno delo zavoda Oba O NE
o gradivo, ki podpira umetnisko delo zavoda Opba CNE
o doktorske disertacije, nastale na zavodu |:| DA |:| NE
o magistrske naloge, nastale na zavodu O pbA CNE
o diplomske naloge, nastale na zavodu [IpaA I NE

- omogocen dostop do elektronskih virov, ki podpirajo Studijske programe zavoda
- aktivna vkljuCenost v nacionalni vzajemni bibliografski sistem [JpbA ONE
- usklajevanje strokovne obdelave knjizni¢nega gradiva z univerzitetno knjiznico [JbA ONE

- Stevilo zaposlenih delavcev z univerzitetno izobrazbo bibliotekarske oz. druge
ustrezne smeri

- del zbirke gradiva je prosto pristopen

- Stevilo ¢italniskih mest glede na potencialne uporabnike D DA D NE

-Telefon: [JDA [NE - Telefaks: [JDA [INE - Preslikovalni stroj: ] DA ONE

- S§tevilo racunalnikov z dostopom do svetovnega spleta za uporabnike glede na
potencialne uporabnike

- vpis v razvid knjiznic [ ba CINE

17 Veljavni zakon o knjizni¢arstvu meril ne vsebuje, obstaja pa podzakonski predpis, ki dolo¢a
minimalne pogoje za opravljanje knjizni¢ne dejavnosti kot javne sluzbe, tj. Pravilnik o pogojih za
izvajanje knjizni¢ne dejavnosti kot javne sluzbe (2003).
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Obrazec za vlogo za akreditacijo visokoSolskega zavoda v tocki 5 zahteva tudi podatke in
dokazila o tem, kje in kako bodo zagotovljeni ustrezni prostori (tudi laboratoriji, knjiznice
ipd.) in oprema za izvedbo predvidenih Studijskih in znanstvenoraziskovalnih programov
visokoSolskega zavoda (Preglednica 1). Vidimo lahko, da za podrodje knjiznic vkljucuje le
enostavne kazalce vlozenih virov.

V navodilih za izpolnjevanje vloge za akreditacijo Studijskega programa (Pogoji za izvajanje
Studijskega programa) najdemo le omembo knjiznice: »V tej tocki mora biti razvidno, da ima
zavod glede na predvideno Stevilo vpisanih Studentov dovolj ustrezno velikih in opremljenih
prostorov (predavalnice, kabineti itd.), knjiznico, laboratorije ter opremo in informacijsko-
komunikacijsko tehnologijo.« (MVZT, 2008b) Kaj pomeni »dovolj« je seveda stvar
razumevanja vsakega posameznega predlagatelja Studijskega programa.

Urad za visoko Solstvo je takole prikazal obseg dela na podroCju akreditacij: »Podatki o
akreditacijskih postopkih od leta 2001 nazorno pokazejo, da se je Stevilo vlog za akreditacijo
visokosolskih zavodov in Studijskih programov iz leta v leto stalno povecevalo; v letu 2006 jih
je bilo samo za nove Studijske programe kar 84 (npr. v letu 2001 20, v letu 2003 25, v letu
2005 79). V letu 2007 je odlocanje akreditacijskih postopkov prevzel akreditacijski Senat, ki
je na ta nacin razbremenil Svet RS za visoko Solstvo. Sprejel je 6 novih zavodov in 101 nov
Studijski program od tega 58 dodiplomskih in 43 podiplomskih ... Ker morajo biti po noveli
zakona sprejeti vsi »bolonjski« Studijski programi do leta 2009/2010, pricakujemo, da bo
svet oziroma senat za akreditacijo v prihodnjih letih dobil v postopek nekaj sto vlog Studijskih
programov.« (MVZT, 2008a) Pregled zapisnikov senata za akreditacijo kaze, da je zlasti v
zadnjih treh letih naraslo Stevilo viog za pridobitev akreditacij za ustanovitev novih
samostojnih visokoSolskih zavodov. Glede na knjiznicno podporo, ki jo le-ti imajo, se
upraviceno vprasamo, ¢emu sluzijo in kako se upostevajo obstojeCa merila za knjiznice.

Preglednica 2: Akreditirani visokoSolski zavodi (junij 2008) (Vir: http://www.mvzt.gov.si/
si/delovna_podrocja/znanost_in_visoko_solstvo/visoko_solstvo/dejavnost_visokega_solstva/seznam_vi
sokosolskih_zavodov/

St. akademij st. fakultet St. visokih Sol druge Clanice SKUPAJ
Univerza v Ljubljani 3 22 1 / 26
Univerza v Mariboru / 16 / 2 18
Univerza na Primorskem / 5 1 3 9
Univerza v Novi Gorici / 5 1 / 6
samostojni visokoSolski zavodi / 11 14 / 25
SKUPAJ 3 59 17 5 84

Merila za spremljanje, ugotavljanje in zagotavljanje kakovosti visokoSolskih zavodov,
Studijskih programov ter znanstvenoraziskovalnega, umetniskega in strokovnega dela so bila
objavljena 19.11.2004%, V ¢enu 10. navajajo, da se pri zunanji evalvaciji ocenjuje tudi
ustreznost prostorov in opreme za izvajanje dejavnosti visokoSolskega zavoda ter knjiznice.
Zaposlenim in Studentom mora biti omogocen dostop do IKT, prostori knjiznice morajo biti
primerni za nemoteno delovanje visokoSolskega zavoda ter uresniCevanje postavljenih ciljev.
Knjiznica naj bo ustrezno zaloZena s knjiznim gradivom ter znanstveno in strokovno
periodiko®® in javno dostopna. Stevilo knjizniénega osebja in njihova usposobljenost naj
ustrezajo domacim in evropskim standardom dejavnosti. Zaposlenim in Studentom mora

18 17delala jih je Nacionalna komisija za kvaliteto visokega olstva.
19y predpisu je strokovna terminologija uporabljena napa¢no.
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zavod zagotavljati dostop do potrebnih podatkovnih baz. Predpis v ¢lenu 21. navaja, da mora
imeti visokoSolski zavod vzpostavljena merila za merjenje uspesnosti, ucinkovitost in
kakovosti znanstvenoraziskovalnega, umetniskega in strokovnega dela za izobrazevalno delo.

V postopkih zunanje evalvacije se za knjiznice uporabljajo merila, ki zdale¢ niso kazalniki
njihove kakovosti, Se veC, so neaktualna, favorizirajo klasi¢ne vire in fizicni obisk knjiznice.
Najdemo jih v preglednem vprasalniku za visokoSolski zavod — priprava na zunanjo
evalvacijo, in sicer med merili za prostore, opremo za izobrazevalno in
znanstvenoraziskovalno, umetnisko in strokovno dejavnost, in knjiznico (Preglednica 3).

Preglednica 3: Merila za zunanjo evalvacijo visokosSolskih zavodov (Vir: http://www.uzvs.gov.si
/nc/si/delovna_podrocja/vodnik_po_obrazcih/

Knjiznica

Trditev da/ne |priloga/stran

Knjiznica je zlahka dostopna.

Knjiznica ima Citalnico.

Prostori za knjiznico so primerni za nemoteno opravljanje dejavnosti VSZ.

ZaloZenost knjiznice omogoca doseganje zastavljenih ciljev.

Stevilo knjiznicnega osebja ustreza standardom.

Usposobljenost knjiznitnega osebja ustreza standardom.

VSZ omogoca zaposlenim in Studentom dostop do potrebnih podatkovnih baz.

ZaloZenost knjiZnice in izposoja .
Kazalnik Studijsko Teto 5004/2005 [ 2005/2006 | 2006/2007

St. Studentov VSZ na Stevilo knjig v knjiznici VSZ

St. Studentov VSZ na Stevilo revij v knjiznici VSZ

Povprecen obisk Studenta VSZ v knjiznici VSZ

Povprecno Stevilo izposojenih knjig na Studenta

St. Studentov na Stevilo knjig, izdanih na VSZ

Pri kazalnikih za prostore in raziskovalno opremo sta Se dva, ki bi ju lahko Steli v podrocje
knjiznic, in sicer stevilo dostopov do podatkovnih baz ter stevilo lastnih podatkovnih baz.

Skrb pa vzbuja predvideni obseg dela evalvacijskega senata: »Gre za popolnoma nove
naloge, ki naj bi jih po »starem« zakonu opravljala posebna javna agencija. Vzpostaviti bo
treba celoten sistem ter dolociti merila za preverjanje, zagotavljanje in ugotavljanje kakovosti
vseh visokoSolskih zavodov in viSjih strokovnih Sol, Studijskih programov, znanstveno-
raziskovalnega, umetniSkega in razvojnega dela. Ce pogledamo samo prenavljajoe se
programe v visokem Solstvu, bo treba izdelati evalvacijska porocila za okrog 700 programov,
k tem pa je treba dodati e viSjeSolske Studijske programe in na novo nastajajoCe programe
v visokem in viSjem Solstvu. Stevilka se seveda Se poveca, ¢e k nastetemu pristejemo na
novo nastajajoCe visokosolske zavode in viSje strokovne Sole.« (MVZT, 2008a) Vprasanje je,
kolikSna pozornost bo lahko, ob takSnem obsegu dela evalvacijskega senata oziroma
njegovih komisij, sploh namenjena preverjanju ustreznosti knjiznicne podpore.
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7 NOTRANJI NADZOR KAKOVOSTI IN SAMOEVALVACIJA VISOKOSOLSKIH
ZAVODOV

V. skrbi za spremljanje, zagotavljanje in izboljSevanje pedagoskega,
znanstvenoraziskovalnega in drugega dela visokoSolskih zavodov so bile v okviru univerz in
Clanic vzpostavljene senatne komisije za kakovost, ki so odgovorne za spremljanje kakovosti
dejavnosti Clanic, za usklajevanje postopkov notranje samoevalvacije kakovosti ter za
pripravo letnih samoevalvacijskin porocil. Namen samoevalvacije izobraZevalne in
raziskovalne dejavnosti je stalno vzdrzevanje, spodbujanje ter izboljSevanje kakovosti
izobraZzevalnega in raziskovalnega dela. Merila za spremljanje, ugotavljanje in zagotavljanje
kakovosti (2004) predstavljajo glavni standard kakovosti za slovensko visoko Solstvo in
morajo zato vsi visokoSolski zavodi po teh merilih izvajati samoevalvacije. Podatki, ki se
zbirajo vsako leto v okviru visokoSolskih zavodov, naj bi omogocali vpogled v posamezne
dejavnosti ter spremljanje sprememb in uresnicevanja ukrepov za izboljSave.

Na spletnih straneh slovenskih univerz smo poiskali in pregledali obstojeCa navodila za
samoevalvacijo ter preverili, na kakSen nacin naj bi visokoSolski zavodi ocenili stanje svojih
knjiznic. Pregledali smo tudi zadnja dostopna samoevalvacijska porocila oziroma porocila o
spremljanju in zagotavljanju kakovosti in preverili, na kaksen nacin se dejansko vrednoti
knjiznice?, Se zlasti ali so prepoznane kot dejavnik, ki vpliva na kakovost izobraZevalnega in
raziskovalnega dela.

7.1 Univerza v Ljubljani

Gre za najstarejSo (ustanovljena 1919.) in najvecjo slovensko univerzo, kjer knjizni¢no
dejavnost zagotavljata dve univerzitetni knjiznici (CTK, NUK) in 41 knjiznic &anic Univerze?!,
Univerza v Ljubljani je bila tudi v letu 2007 uvrSCena na nekaj pomembnih mednarodnih
lestvic kakovosti, in sicer na t. i. Shanghajsko lestvico (Academic Ranking of World
Universities) med 500 najboljih univerz na svetu?, Timesovo lestvico - THES-QS? in lestvico
WEBOMETRICS*.

V PoroCilu o spremljanju in zagotavljanju kakovosti na Univerzi v Ljubljani v letu 2007 (2008)
so sestavljalci pri ocenjevanju stanja posameznih dejavnosti oziroma podrocij izhajali iz ocen
in podatkov v porocilih o kakovosti Clanic in iz kazalcev kakovosti, ki jih je sprejel senat UL
leta 2006%. V poglavju 5 zasledimo oceno knjiznic in Citalnic. Clanice naj bi ve¢inoma ugodno
ocenile delo svojih knjiznic in njihovo medsebojno sodelovanje. Nato najdemo povzetek
poroCil ¢lanic glede knjizninih prostorov, odprtosti, zaposlenih in gradiva. V poglavju z
ocenami stanja in priporoCenimi ukrepi na dolocenih podrocjih, je v primeru knjiznic
navedeno, da: »... je precej Clanic UL v letu 2007 izboljSalo razmere za Studij z izboljSanjem
informacijske podpore pri dostopu do Studijskih gradiv in prostorov za ucenje Studentov.
Dejavnost na podrocju knjiznic je prispevala k uresni¢evanju pomembnih strateskih ciljev UL
— krepitve medsebojnega sodelovanja Clanic, izboljSanja razmer za Studij, pa tudi k boljSemu
spremljanju obsega in kakovosti raziskovanja (Strategija ..., 2006). Poteka preoblikovanje
knjiznicnega informacijskega sistema. Vedja povezava knjiznic Clanic je bila dosezena z
»vzpostavitvijo ustreznega virtualnega okolja«, zlasti z DIKUL. S tem so knjiZnice prispevale

20 pri spletnih straneh univerz je motece, da do nekaterih dokumentov oziroma porocil ni omogo&en
javen dostop.

2L pri tem se oddeléne knjiznice v okviru Filozofske fakultete tejejo kot ena knjiznica (Osrednja
humanisti¢na knjiznica).

22 Glej ARW: http://www.arwu.org/rank/2007/ranking2007.htm

%3 Glej THES-QS: http://www.topuniversities.com/worlduniversityrankings/

24 Glej WEBOMETRICS: http://www.webometrics.info/top500_europe.asp?offset=100

% Do citiranega dokumenta Zal ni zagotovljen javni dostop, nahaja se na univerzitetnem intranetu.
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tudi k izboljSanju razmer za Studij (tj. infrastrukture) in podprle ucenje Studentov.
Dostopnost Studijskega gradiva se je izboljSala, clanice redno spremljajo ucinkovitost
delovanja knjiznic in vsaj nekatere se hitro odzivajo na mnenja in pripombe uporabnikov.
Pripraviti pa bo treba predlog aktivnosti za izboljSanje informacijske pismenosti Studentov v
okviru Studijskih programov in z usposabljanjem uporabnikov knjiznic«?®. Med preglednicami
z izbranimi kazalci kakovosti po Clanicah ne najdemo kazalcev za podrocje knjiznicne
dejavnosti.

Samoevalvacijsko porocilo UL (2006)* knijizni¢ne dejavnosti ne oceni, niti med sluzbami za
podporo Studentom. V prilogah — tabela o prostorskih zmogljivostih UL - najdemo le podatek,
da obsegajo prostori knjiznic ¢lanic 13.100 m2 in da Studentje in zaposleni uporabljajo tudi
prostore pridruzenih Clanic, tj. CTK in NUK. Zanimalo nas je Se, kako je stanje knjiznicne
podpore ocenila Zveza evropskih univerz (EUA), ki je opravila zunanjo institucionalno
evalvacijo univerze julija 2007. V PoroCilu UAE (2007) je le omenjeno, da ima vsaka fakulteta
svojo knjiznico (str. 6).

Na osnovi analize dostopnih dokumentov bi lahko zakljucili, da knjiznice niso dovolj
prepoznane kot pomemben dejavnik kakovosti ljubljanske univerze. Kljub Stevilnim slabostim
univerzitetnega knjiznicnega sistema (npr. izrazita decentralizacija tako s prostorskega kot
upravnega vidika; nizanje vrednosti kazalnikov vlozenih virov (prostori in oprema, financni
viri, zaposleni, knjiznicno gradivo) zaradi veCanja Stevila uporabnikov; obstoj knjiznic, ki Se
vedno ne izpolnjujejo pogojev za izvajanje javne sluzbe v knjiznicarstvu® itd.), pa so v
zadnjih letih opazni Stevilni doseZki knjiznicnega sistema UL. Knjiznice in knjizni¢na dejavnost
so bile vkljuéene v temeljni dokument, tj. Strategijo Univerze v Ljubljani 2006-2009%;
Studentje uporabljajo enotno knjiznicno izkaznico za vse knjiznice sistema; ustanovljena je
bila senatna komisija (Komisija za razvoj knjiznicnega sistema), ki aktivno deluje Ze drugo
leto; bistven napredek je bil storjen pri nabavi in zagotavljanju dostopnosti e-virov;
vzpostavljena je bila Digitalna knjiznica UL; v teku je analiza aktivnosti na podrocju
informacijskega opismenjevanja Studentov itd. Zato bi lahko univerza v svojih porocilih dala
tem doseZkom vedji poudarek in jih izpostavila kot prispevek h kakovosti svojega delovanja.

Zanimalo nas je Se, koliko je v samoevalvacijsko porocilo vkljucena knjiznica Ekonomske
fakultete Univerze v Ljubljani, saj gre za fakulteto, ki ima bogate izkusnje na podrocju
mednarodnega akreditiranja. Oktobra 2006 je pridobila triletno mednarodno institucionalno
akreditacijo EFMD - EQUIS (European Quality Improvement System)*® za poslovne $ole, ki pri
evalvaciji uporablja standarde in merila za preverjanje njihovega doseganja - EQUIS

% Aktivnosti v letu 2008 Ze potekajo v okviru Komisije za razvoj knjizni¢nega sistema UL oziroma
delovne skupine za informacijsko pismenost.

%7 Besedilo Samoevalvacijsko porotilo UL (2007) je identi¢no omenjenemu, le da se nahaja na drugem
spletnem naslovu: http://www.uni-lj.si/files/ULJ/userfiles/ulj/kakovost/SamoevalvacijskoPorocilo2007
.pdf

2 po podatkih za leto 2006 je bilo npr. med 41 knjiznicami ¢lanic 7 (17 %) taksnih, ki zaposlujejo le
enega knjiznicarja. Dva zaposlena je imelo 8 (19 %) knjiznic.

» Opredeljeni so bili strate3ki cilji in strategije za Podro&je knjizniéne dejavnosti je vkljuéeno na vet
mestih strategije, tako med strateske cilje in strategije kot operativne cilje, pri katerih so opredeljeni
tudi kazalci za preverjanje njihovega uresniCevanja. Dostopno na spletni strani: http://www.uni-
lj.si/files/ULJ/userfiles/ulj/o_univerzi_v_lj/strategija_ul/5.4%20StrategijaUL2006_2009.pdf

% Mednarodno nepridobitno zdruZenje najbolj$ih poslovnih $ol - EFMD (European Foundation for
Management Development) s sedeZzem v Bruslju, izvaja tri vrste akreditacij, in sicer EQUIS, EPAC in
CEL (Ve¢ na spletni strani:  http://www.efmd.org/component/efmd/?cmsid=040929xvpa).
Akreditacijski sistem je opisan tudi na spletni strani fakultete: http://www.ef.uni-lj.si/info/equis.asp
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Standards & Criteria (2008)*. Fakulteta ima tudi akreditacijo UNWTO** — TedQual (podrogje
kakovosti v izobrazevanju na podroCju turizma), pripravlja pa se tudi za mednarodno
akreditacijo AACSB (Association to Advance Collegiate Schools of Business). V poslovhem
porotilu za leto 2007** najdemo podatek, da sta za obe akreditacijski organizaciji bili
pripravljeni porocili za leto 2007, vendar zZal na spletni strani nista dostopni, prav tako ne
samoevalvacijsko porocilo ali porocilo o kakovosti. Najdemo pa v poslovnem porocilu v prilogi
preglednice s kazalci knjizni¢ne dejavnosti, ki veljajo v okviru Univerze v Ljubljani**.

7.2  Univerza v Mariboru

Univerza je bila ustanovljena leta 1975 in danes zagotavlja knjiznicno podporo njenim
dejavnostim ena univerzitetna knjiznica (UKM) in 10 knjiznic Clanic. Univerza v Mariboru v
Navodilih za samoevalvacijo (2004) omenja knjiznico v poglavju 6.4 in visokoSolskim
zavodom svetuje, da knjiznico predstavijo, navedejo Stevilo ¢lanov ter predstavijo strukturo
gradiva, ki ga ponujajo svojim ¢lanom. Navedejo naj Se podatke o stanju gradiva, tj. Stevilo
enot knjig, serijskih publikacij, neknjiznega gradiva in dostopnih podatkovnih zbirk. V
samoevalvacijskem porocilu (2008) je navedeno, da je Komisija za ocenjevanje kakovosti
univerze oblikovala predlog enotnih kazalnikov®® za spremljanje kakovosti, ki bodo omogo&ali
tudi primerjalno presojanje®® (v poroilu Zal niso navedeni). Iz porocil ¢lanic univerze je glede
knjiznic mogoce razbrati, da omenjajo nezadostno opremljenost knjiznic in Ccitalnic ter
premalo Studijske literature v e-obliki. Navedeno je, da je Univerzitetna knjiznica Maribor
(UKM) uvedla spremljanje svoje uspesnosti z izborom kazalcev kakovosti.

Gradiva o kakovosti v UKM so dostopna na njeni spletni strani. Knjiznica je vzpostavila
Komisijo za kakovost UKM in sprejela nacrt njenega dela, sprejela je tudi strategijo na

31 poglavie 8 vsebuje tudi standarde in merila za presojanje fiziénih in kadrovskih virov, ki morajo
zagotavljati ustrezno ucno okolje za Studente in pogoje za delo pedagoskega in raziskovalnega osebja.
Sola mora imeti ustrezno dokumentacijsko sluzbo, ki zagotavlja dostop do knjig, periodi¢nih publikacij
in elektronskih baz podatkov in podprto z ustreznim informacijskim sistemom. Kazalci kakovosti za to
podrodje niso opredeljeni.

32 UN World Tourism Organization je specializirana agencija Organizacije zdruzenih narodov (OZN).

* EF. Letno porotilo za leto 2007 (28.2.2008), dostopno na spletni strani: http://www.ef.uni-
lj.si/info/LetnoPorociloZaleto2007.pdf

34 Stevilo aktivnih uporabnikov knjiznice; Delez aktivnih uporabnikov z UL med vsemi aktivnimi
uporabniki knjiznice; Stevilo racunalnikov preko katerih uporabniki v knjiznici lahko dostopajo do
informacij in Stevilo izposojenih knjiznicnih enot; Letni prirast enot knjiznicnega gradiva na Studente
Clanice; Stevilo izvedenih razlicnih oblik izobraZevanja za aktivne uporabnike ter skupno Stevilo vseh
izvedb; Stevilo izvedenih razli¢nih oblik |zobrazevan_'| za uporabnike knjiznice, ki so vkljuena v Studijski
program ter skupno Stevilo njihovih izvedb; Stevilo udeleencev na izobraZzevanju za uporabnike
knjiznice; Stevilo izvedenih pedagoskih ur organiziranih izobrazevanj za uporabnike knjiznice; Stevilo
informacijskih virov ¢lanic UL vkljucenih v Digitalno knjiznico UL; Financna sredstva namenjena nabavi
informacijskih virov.

35 v gradivih univerz je sicer pogosteje uporabljen izraz kazalec oziroma kazalci. Zato bi bilo koristno
poenotiti uporabo terminologije ali posamezne pojme natancneje opredeliti. V prispevku uporabljamo
izraze, ki so uporabljeni v analiziranih gradivih.

3 Enotni kazalniki za spremljanje kakovosti na UM so vsebinsko razdeljeni v osem gradnikov: tudenti,
prostori in oprema, Studij in poucevanje, mednarodna naravnanost, raziskovalno in razvojno delo,
uspeh, trg dela (zaposlitev) in povezava s poklicem, ocena kraja Studija in celovita ocena univerze
(fakultete). Pri porocilih za 2006/2007 naj bi Clanice vkljucile tudi kazalnike kakovosti knjiznic, tj.
kakovost storitev na podrocju dela z uporabniki, kakovost knjizni¢ne zbirke, izobrazevalna dejavnost,
razvitost potencialov knjiznice, prostori in oprema in izdatki knjiznice (Samoevalvacijsko porocilo UMB,
2008).
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podro¢ju zagotavljanja kakovosti*’. Za leto 2006/2007 je objavljeno samoevalvacijsko
porocilo knjiznice, ki vsebuje tudi vrednosti izbranih kazalcev uspesnosti (Samoevalvacijsko
porocilo UKM, 2008). Kazalci so kvantitativni, sluzijo vrednotenju vlozenih virov, delovnih
procesov in rezultatov dela. Kakovost z vidika uporabnikov storitev ugotavlja knjiznica s
Studijami uporabnikov.

Kazalci uspeSnosti, ki jih je izbrala UKM bi (bodo) lahko sluZili kot osnova za nabor
nacionalnih kazalcev uspesnosti delovanja visokosolskih knjiznic, s ¢imer bi bila omogocena
vecja primerljivost njihove uspesSnosti delovanja in tudi kakovosti visokoSolskih zavodov.
Seveda pa bi jih bilo nujno dopolniti s kazalci koncnih ucinkov delovanja knjiznic oziroma
njihovega vpliva na kakovost visokoSolskega izobrazevalnega in znanstvenoraziskovalnega
dela.

7.3 Univerza na Primorskem

Univerza na Primorskem je bila ustanovljena leta 2003. Ob ustanovitvi (in dejansko Se zdaj)
je imela dokaj slabe pogoje na podrodju knjiznicne dejavnosti in bila brez univerzitetne
knjiznice. V okviru univerze deluje Komisija za spodbujanje in spremljanje kakovosti
izobraZevalnega, raziskovalnega in umetniskega dela, komisije za kakovost delujejo tudi pri
senatih Clanic. Komisiji senata univerze, tj. Komisija za Studijske zadeve in Komisija za
znanstveno-raziskovalno in razvojno delo sta v letu 2005 oblikovali kazalnike za podrocje
izobrazevanja in raziskovanja. Kazalniki so bili v letu 2006 vkljueni v skupni obrazec za
pripravo samoevalvacijskih porocil clanic. V obseznem in skrbno pripravljenem
samoevalvacijskem porocilu za 2005/2006 je knjiznicna dejavnost vkljuena v poglavie o
prostorskih in materialnih pogojih, v prilogi so tudi podatki o opremi in knjizni¢ni dejavnosti
po knjiznicah (Spremljanje, ugotavljanje in zagotavljanje kakovosti, 2007)*. Glede na to, da
univerza nima svoje univerzitetne knjiznice, so izpostavljene aktivnosti za njeno ustanovitev
(izdelava in potrditev IzhodiSC za vzpostavitev Univerzitetne knjiznice UP), v preglednicah
najdemo najprej podatke o stanju knjiznicnega gradiva (vendar pa ne tudi s kazalniki, ki bi
omogocili pregled razmerij), nato pa Se vrednosti izbranih kazalcev oziroma kazalnikov
knjizniéne dejavnosti®® in podatke o strukturi in tevilu uporabnikov. Univerza ocenjuje, da
»Kazalniki knjiznine dejavnosti kaZejo razvoj in rast knjiznicne dejavnosti. Pri tem je
potrebno upostevati, da knjiznice c¢lanic delujejo relativno kratek Cas, zato je dostopno
gradivo ponekod Se skromno, vendar hitro narasca. Prav tako narasca Stevilo uporabnikov,
tudi zunanjih.« (Spremljanje, ugotavljanje in zagotavljanje kakovosti, 2007, str. 135)

37 Svojo uspednost bo presojala na podlagi vrednotenja kakovosti knjizni¢nih storitev, pedagoske
funkcije knjiznice, vloZenih virov, dostopnosti informacijskih virov, knjiznicnega osebja, prostorov in
opreme, nacinov komuniciranja in sodelovanja knjiznice z okoljem, vodstva in vodenja knjiznice in
knjiznicnega proracuna.

38 v uvodu avtorji opozarjajo, da bi bili porocilo in predvsem ocene stanja zagotovo bolj zanimivi in
vsebinski, ¢e bi na nacionalni ravni obstajali primerljivi podatki za vse slovenske visokoSolske zavode.
* Kazalniki knjizniéne dejavnosti na Univerzi na Primorskem v tud. I. 2004/05 in 2005/06 (Vir:
Spremljanje, ugotavljanje in zagotayljanje kakovosti, 2007, str. 132): Stevilo vseh uporabnikov; Stevilo
na dom izposojenega gradiva; Stevilo izposojenega gradiva v Citalnico; Stevilo pregledanega
knjizninega gradiva v elektronski obliki (npr. v elektronskih Casopisih); Stevilo organiziranih
izobrazevanj za uporabnike; Stevilo uporabnikov, ki so se udeleZili izobrazevanj; Stevilo posredovanih
enot v medknjizni¢ni izposoji; Razmerje med posredovanimi in zahtevanimi enotami iz medknjiznicne
izposoje; Stevilo naroCene periodike; Stevilo enot knjiznicnega gradiva; Prirast knjiznicnega gradiva;
Stevilo Citalniskih sedeZev; Stevilo raCunalnikov, preko katerih uporabniki v knjiznici lahko iS¢ejo
informacije; Stevilo racunalniskih postaj.
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7.4 Univerza v Novi Gorici

Gre za najmlajSo slovensko univerzo, ustanovljena je bila leta 2006. Je nedrzavna (zasebna)
univerza. Ima le eno knjiznico, tj. Knjiznico Univerze v Novi Gorici, ki je imela ob koncu leta
2006 6.670 enot gradiva, naroCenih 94 naslovov serijskih publikacij in 212 m2 prostora za
970 potencialnih uporabnikov in 2,63 EPZ strokovnih delavcev®. Knjiznica e ne izpolnjuje
pogojev za univerzitetne knjiznice iz Pravilnika o pogojih za izvajanje knjizni¢ne dejavnosti
kot javne sluzbe (2003).

Za podrocje kakovosti je univerza pripravila dokument Spremljanje in zagotavljanje kakovosti
pedagoskega in raziskovalnega dela na Univerzi v Novi Gorici (Arcon, 2007). Navedeno je, da
se programska samoevalvacija izvaja v skladu z Merili za ugotavljanje, spremljanje in
zagotavljanje kakovosti visokoSolskih zavodov, Studijskih programov ter
znanstvenoraziskovalnega, umetniskega in strokovnega dela (2004), vkljucuje pa tudi
podrocje prostorov in Studijskih pripomockov, kamor sta vkljuCeni knjiznica in Studijsko
gradivo. O uporabi izbranih kazalcev kakovosti dokument ne govori.

Dostopna so tudi letna poroCila o spremljanju in zagotavljanju kakovosti pedagoskega in
raziskovalnega dela. Zadnje objavljeno poroCilo (Letno porocilo o spremljanju in
zagotavljanju kakovosti pedagoskega in raziskovalnega dela na Univerzi v Novi Gorici v letu
2006/2007, 2008) omenja tudi knjiznico, in sicer da je strokovna in Studijska literatura
raziskovalcem, Studentom ter SirSi javnosti na voljo v moderno opremljeni Knjiznici UNG (str.
1). V drugem delu porocila so vkljuéeni povzetki samoevalvacijskih porocil ¢lanic univerze.
Knjiznica je omenjena le v povzetku Fakultete za znanosti o okolju, ki izpostavi pomen
podaljSanja delovnega Casa skupne knjiznice. Kazalci oziroma kazalniki kakovosti in njihove
vrednosti v porocilu niso predstavljeni.

Pogledali smo Se dokument Porocilo o delu Univerze v Novi Gorici v letu 2007 (2008), ki
vsebuje tudi poglavie Spremljanje in zagotavljanje kakovosti pedagoskega in raziskovalnega
dela. Knjizni¢na dejavnost ni omenjena, kot tudi ni omenjena pri porocilih o uspesnosti
posameznih podrocij dejavnosti univerze.

8 ZAKLIUCEK

Na osnovi analize, ki smo jo opravili, bi lahko pritrdili ugotovitvi, da kljub v strokovni literaturi
poudarjenemu pomenu visokoSolskih knjiznic, zlasti pri izobrazevanju in informacijskem
opismenjevanju, jim je v evropskih in nacionalnih dokumentih s podroc“:jg visokega Solstva
namenjeno bolj malo pozornosti (Pecko Miekus, 2004, str. 132). Se vec, slovenski
visokoSolski knjiznicarji sploh nimamo ustreznih standardov oziroma priporocil za delovanje
knjiznic, niti izbranih kazalcev uspeSnosti delovanja, ki bi jih lahko uporabljali tudi pri
ocenjevanju kakovosti knjiznic*!. Glede na merila, ki se za knjiznice uporabljajo pri presojanju
kakovosti visokega Solstva, in akreditacije, ki so jih pridobili celo visokoSolski zavodi brez

0 Vir: Slovenske knjiznice v Stevilkah: visokoSolske knjiznice 2006 (dostopno na naslovu:
http://www.nuk.uni-lj.si/nuk3.asp?id=320835512).

“ Pri¢akovali bi, da bo izdelavo takdnega dokumenta v prvi vrsti podprlo ministrstvo, pristojno za
visoko Solstvo. Edini dokument, ki dolo¢a minimalne pogoje za izvajanje knjiznicne dejavnosti
univerzitetnih in drugih visokoSolskih knjiznic (Pravilnik o pogojih za izvajanje knjizni¢ne dejavnosti kot
javne sluzbe, 2003), doloCa velikost in izgradnjo knjizni¢ne zbirke, dostopnost gradiva, najmanjse
Stevilo zaposlenih, citalniska mesta in racunalniske postaje za uporabnike. Merila se nanasajo izklju¢no
na vloZene vire in t. i. tradicionalne naloge knjiznic.
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knjizni¢ne podpore, pa bi celo lahko zakljudili, da kakovost visokoSolskih zavodov in Studijskih
programov ni odvisna od knjiznine podpore. Stevilne tuje Studije in projekti s podrocja
ugotavljanja vpliva knjiznicne dejavnosti na koncne ucinke (rezultate) dejavnosti
visokoSolskih ustanov kazejo nasprotno. Knjiznicarji in bibliotekarska stroka moramo zato
najprej izdelati smernice za delovanje visokoSolskih knjiznic in merila za njihovo vrednotenje
ter doseci, da se le-ta uveljavijo tudi v merilih za akreditacije in evalvacije. Lotiti pa se
moramo tudi projektov ugotavljanja vpliva knjiznic na kakovost visokega Solstva, ali kot
navaja avtorica Lynch (2006): »Povsod po svetu lahko opazujemo pobude za vecjo
odgovornost v visokem Solstvu in veéji poudarek na odli¢nost. Vsi knjizniCarji nosijo skupno
odgovornost in razvijajo merila in definicije, ki bodo uporabne tudi izven drzavnih meja.
Ceprav Se nismo nasli vseh odgovorov, postavljamo zelo dobra vprasanja, ki si jih je ze leta
1973 zastavil Robert Orr: 'Kako dobre so storitve?' in 'Kaj dobrega nam prinasajo?' Ta
vprasanja so namenjena knjizniCarski stroki in ne moremo priakovati, da bo odgovore nasel
kdo drug.« Pri iskanju omenjenih odgovorov so nam lahko v pomoC napotila nosilcev
projekta Impact Initiative®, ki svetujejo:

e spremeniti moramo nas pogled na knjiznicne storitve — namesto razmisljanja o tem,
katere storitve zagotavljamo in kako, se vprasajmo, kaj zelimo z njimi dosedi,

e pozornost usmerimo na spremembe, ki jih Zelimo doseCi z nasimi storitvami v
razmisljanju, vedenju, znanju in kompetencah uporabnikov in

e zbirajmo dokaze o teh spremembah s pomodjo razlicnih metod in tehnik, Se zlasti
kvalitativnih.
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Samoevalvacija knjiZnicne dejavnosti Univerze v Mariboru

Self-evaluation of the University of Maribor library

Izvlecek UDK 027.7:005.336.3

Ze nekaj let je Univerzitetna knjiznica Maribor vpeta v evalvacijo Univerze v Mariboru. Na
pobudo njene Komisije za ocenjevanje kakovosti UM se je UKM prvic lotila samoevalvacije
leta 2002. Skozi prizmo meril, ki so postavljena v Pravilniku o postopku samoevalvacije in
evalvacije univerze in njenih Clanic iz leta 2006, se je UKM lotila samoevalvacije na ustrezen
nacin Ze leta 2002. Od takrat vrednoti svojo dejavnost vsako leto. 1z vidika vzpostavljanja
sistema zagotavljanja kakovosti je vsakiC nadgrajevala metodologijo. Izdelala je strategijo
na podroCju zagotavljanja kakovosti. V tej temeljni usmeritvi je posebna pozornost
usmerjena k atributom kot so poslanstvo, osrednjost, nacionalnost, regionalnost, ciljna
usmerjenost, organiziranost, kakovost, uspesnost, aktualnost/temeljnost, dovzetnost,
knjiznica kot ucni center ter pripadnost/motiviranost zaposlenih. V letu 2007 je bila
samoevalvacija izdelana po enotnih samoevalvacijskih merilih — kazalcih uspesnosti
knjiznitne dejavnosti osrednje univerzitetne knjiznice in visokoSolskih knjiznic Univerze v
Mariboru. Referat obsega predstavitev organiziranosti dejavnosti ocenjevanja kakovosti na
Univerzi v Mariboru, vpetost knjiznicne dejavnosti v ta sistem ter kvantitativne rezultate
samoevalvacije Univerzitetne knjiznice Maribor in visokoSolskih knjiznic Univerze v Mariboru
za Solsko leto 2006/2007.

Kljuéne besede: knjiznice kakovost, knjiznicni informacijski sistemi, samoevalvacija,
Univerzitetna knjiznica Maribor, Univerza v Mariboru

Abstract UDC 027.7:005.336.3

The University of Maribor Library (UML) has been taking part in the evaluation of the
University of Maribor (UM) as a whole for a couple of years now. On the initiative of the
Commission for the Quality Evaluation of the University of Maribor, the UML first carried out
self-evaluation in 2002. A few years later, the UML started with self-evaluation based on the
prism of measures provided by the Regulations for Procedures of Self-evaluation and
Evaluation of the University and its Members adopted in 2006. Since then, the UML has
evaluated its activities on a yearly basis. In order to build a system for quality assurance,
the UML has been constantly upgrading methodology. In this basic orientation, special
attention is given to the attributes such as mission, centrality, nationality, rationality, target
orientation, organization, quality, performance, actuality/essentiality, susceptibility, library
as a learning centre, and employees’ commitment/motivation. In 2007, self-evaluation was
carried out in accordance with uniform self-evaluation measurements — effectiveness
indexes for the central university library and the academic libraries of the University of
Maribor. The paper presents the organization of quality evaluation activities of the University
of Maribor and the involvement of the library function in such system, as well as the
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quantity self-evaluation results for the UML and other academic libraries of the University of
Maribor for the academic year 2006/2007.

Key words: libraries, quality, library information systems, self-evaluation, University of
Maribor Library, University of Maribor

1 uvobD

Cilj Univerzitetne knjiznice Maribor je postati evropsko primerljiva, sodobna osrednja
univerzitetna knjiznica, ki deluje po nacelih bibliotekarske vede ter svoj razvoj usklajuje z
razvojem pedagoskih, znanstvenoraziskovalnih in strokovnih podrocij Univerze v Mariboru.
Univerzitetna knjiznica Maribor ima jasno poslanstvo in jasne kratkoroCne in dolgorocne cilje.
Ugotavljanje kakovosti in uspesnosti mora biti tesno povezano s poslanstvom in cilji univerze,
knjiznica pa vkljucena v vse procese planiranja, zlasti strateskega planiranja univerze, kaiti
knjiznice so pomemben del procesov izobrazevanja in raziskovanja na univerzi. UKM kot
osrednja univerzitetna knjiznica ima nosilno in koordinacijsko vlogo v knjizni¢nem
informacijskem sistemu Univerze v Mariboru, v katerem sodeluje Se deset visokoSolskih
knjiznic. Intenzivno sodelovanje z visokoSolskimi knjiznicami UM se odraza v dvigu kakovosti
knjizni¢nih storitev Univerze v Mariboru.

2 SAMOEVALVACIJA KNJIZNICNE DEJAVNOSTI

Univerzitetna knjiznica Maribor se je samoevalvacije svoje dejavnosti prvi¢ lotila leta 2002,
tedaj na pobudo Univerze v Mariboru oziroma njene Komisije za ocenjevanje kakovosti, ¢lan
katere je tudi predstavnik UKM. Univerzitetna knjiznica Maribor je tako ustanovila tudi svojo
Komisijo za kakovost. Skozi prizmo meril, ki so postavljena v Pravilniku o postopku
samoevalvacije in evalvacije univerze in njenih ¢lanic (Pravilnik, 2006), sprejetem leta 2006,
smo se samoevalvacije Ze tedaj lotili na ustrezen nacCin. V 6. Clenu prej omenjenega
pravilnika, kjer so opredeljena merila za samoevalvacijo univerze in njenih ¢lanic, se UKM kot
samostojna ustanova lahko prepozna v naslednjih merilih: namen, politika, cilji, strategija,
organiziranost in vodenje, urejenost dokumentacije ter skrb za kakovost; izobraZevanje;
upravni, strokovni in strokovno-tehnicni delavci; Studenti; prostori, oprema za izobraZevalno
in strokovno dejavnost; financiranje in sodelovanje z druzbenim okoljem na regionalni,
drzavni in mednarodni ravni.

Kljub temu, da so tudi fakultete vsa leta samoevalvirale svojo dejavnost in institucijo, je bila
knjiznitna dejavnost v okviru fakultet slabo predstavljena ali celo prezrta. UKM je kot
osrednja knjiznica imela prednost, da je bila kot samostojna ustanova neposredno vpletena v
postopke samoevalvacije univerze. Z vidika vzpostavljanja sistema zagotavljanja kakovosti je
vsaki¢ nadgrajevala metodologijo in jo skuSala uvajati in vkljuCevati tudi v samoevalvacijo
drugih clanic. Oprti na strokovno literaturo (Ambrozi¢, 2000; Poll, 2007) smo v letu 2007
izdelali enotna samoevalvacijska merila — kazalce uspesnosti knjiznicne dejavnosti osrednje
univerzitetne knjiznice in visokoSolskih knjiznic Univerze v Mariboru s poudarkom na strategiji
na podroCju zagotavljanja kakovosti Univerzitetne knjiznice Maribor, od koder smo povzeli
temeljne usmeritve. V nadaljevanju je predstavljen izbor graficnih prikazov kazalcev
uspesnosti knjiznicne dejavnosti za Studijsko leto 2006/2007 na Univerzi v Mariboru:
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Slika 1: Stevilo aktivnih uporabnikov — Studentov
in zaposlenih na visokoSolskem zavodu/univerzi
glede na skupno Stevilo uporabnikov v odstotkih

Slika 2: Stevilo aktivnih uporabnikov — Studentov in
zaposlenih na visokoSolskem zavodu/univerzi glede
na skupno Stevilo uporabnikov v odstotkih

@ Stevilo vpogledov v elektronske vire glede na Stevilo vpisanih Studentov...

1 Stevilo vpogledov v elektronske vire glede na &tevilo aktivnih uporabnikov -
Studentov in zaposlenih...

Slika 3: Stevilo izposoj glede na aktivnega
uporabnika - Studenta in zaposlenega na
visokoSolskem zavodu/univerzi

Slika 4: Stevilo vpogledov (povzetek, polno
besedilo) v elektronske vire glede na Studenta
vpisanega na visokosolski zavod/univerzo in glede
na aktivnega uporabnika - Studenta in
zaposlenega na visokoSolskem zavodu/univerzi

12 38 4 5 6 7 8 9 10 M
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Slika 5: Stevilo naslovov periodi¢nih publikacij
(tiskane in elektronske revije) in Stevilo enot
knjiznicnega gradiva, pridobljenih z nakupom
glede na aktivnega uporabnika - Studenta in
zaposlenega na visokosolskem zavodu/univerzi
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Slika 6: Stevilo aktivnih uporabnikov- Studentov in
zaposlenih na visokoSolskem zavodu/univerzi na
strokovnega delavca knjiznice
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@ Stevilo uporabnikov na ragunalnisko del. mesto
m Stevilo uporabnikov na ¢italnisko mesto

Slika 7: Stevilo aktivnih uporabnikov- tudentov in
zaposlenih na visokoSolskem zavodu/univerzi na
racunalnisko delovno mesto in Citalniski sedez

Slika 8: Stevilo aktivnih uporabnikov- tudentov in
zaposlenih na visokoSolskem zavodu/univerzi na
m2 knjizni¢nega prostora

Slika 9: Delez sredstev za nakup knjizni¢nega
gradiva glede na celotne prihodke
visokosolske/univerzitetne knjiznice v odstotkih
(Knjiznice 4,5,8,9 — ni podatka)

@ Delez sredstev za 0

Slika 11: Delez sredstev za knjiznico v celotnih
prihodkih visokoSolskega zavoda
(Knjiznice 2,4,7,8,10 — ni podatka; UKM = 100 %)

Slika 10: Celotni prihodki knjiznice glede na
aktivnega uporabnika
(Knjiznice 5,8,9,11 — ni podatka)

LEGENDA:

1 - Univerzitetna knjiznica Maribor
2 - Knjiznica EPF

3 - Knjiznica tehniskih fakultet
4 - Knjiznica FL

5 - Knjiznica FOV

6 - Knjiznica FWW

7 - Knjiznica FzV

8 - Knjiznica FK

9 - Knjiznica MF

10 - MiklosiCeva knjiznica

11 - Knjiznica PF

/univerze = nanasa se na UKM
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3 ZAKLIUCEK

Z analizami razlicnih segmentov knjiznicne dejavnosti Univerze v Mariboru in s predlogi
reSitev kratkoroCnega in dolgoro¢nega znacaja bo Komisija za kakovost UKM v sodelovanju z
visokoSolskimi knjiznicami nadaljevala tudi v bodoce. V pricujotem porocilu smo prvic
analizirali knjiznicno dejavnost s pomoCjo kazalcev uspesSnosti, ki jih bomo odslej
permanentno uporabljali in nadgrajevali. Ta metodologija nam bo v prihodnosti omogocila
spremljanje gibanj in trendov v razlicnih segmentih dejavnosti. Ob analizi specificnih
segmentov knjiznicne dejavnosti je Komisija z vzpostavitvijo enotnih samoevalvacijskih
kazalcev uspesnosti knjiznicne dejavnosti vzpostavila sistematicno evalvacijo dejavnosti
knjiznic in oblikovanje kriterijev kakovosti, po katerih bo evalvacijo letno izvajala v skladu z
veljavnimi standardi in priporodili stroke in univerze. Uvajanje statisti¢nih in sistemskih metod
vrednotenja uspesnosti je podlaga v procesih odlo¢anja, hkrati pa imamo z njimi dokument,
s katerim lahko utemeljeno in argumentirano predstavimo kakovost storitev in ustanov in
potreb za nadaljnji razvoj dejavnosti partnerjem, ki so vpleteni v sistem sprememb.
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SIST EN ISO 9001:2000 v knjiznici Instituta za varovanje zdravja
Republike Slovenije

SIST EN ISO 9001:2001 in the library of the Institute of Public Health of
the Republic of Slovenia

Izvlecek UDK 026:005

Institut za varovanje zdravja Republike Slovenije je nacionalni institut, kar pomeni, da
predstavlja v Sloveniji institucijo, ki poskusa in uspeva ustreci vsem vecjim zahtevam nase in
skupne evropske drzave na podrocju javnega zdravja. Osnovna naloga Instituta je bila, je in
bo ostala izboljSanje kakovosti javnega zdravja, to je zdravja vseh ljudi v drZavi, in
zmanjSevanje zdravstvene neenakosti preko ukrepov ali predlogov ucinkovitih ukrepov skozi
raziskovanje in izobraZevanje. Slednje se lahko doseZe samo z ustrezno kakovostjo procesov
na Institutu. Poslovnik kakovosti podaja osnovno predstavitev Instituta in sistema vodenja
kakovosti. Sistem je osnovan na organizacijskih predpisih (OP) v katerih so opisani procesi
in dejavnosti, ki se izvajajo na Institutu. Procesi so medsebojno povezani in delo knjiznicne
dejavnosti je del podpornega procesa. Izvajanje sistema vodenja knjiznice je opisano v OP
19. Specialna medicinska knjiznica za podroCje javnega zdravja podpira delovni, raziskovalni
in izobrazevalni proces Instituta. Naroca, zbira, hrani, strokovno obdeluje, izposoja in
posreduje gradivo ter informacijske storitve. S pomocjo OP 19 se skuSa dosegati ustrezno
kakovost opravljenih storitev v zadovoljstvo vseh zaposlenih na Institutu, kot tudi v
zadovoljstvo zunanjih sodelavcev.

Kljucéne besede: knjiznice, specialne knjiznice, menedzment, Institut za varovanje zdravja
Republike Slovenije

Abstract UDC 026:005
The Institute of Public Health of the Republic of Slovenia is a national institute, which means
that in Slovenia it represents an institution committed to meeting the increasing demands of
public health at the national as well as at the European levels. The Institute's mission has
been and will remain to improve the quality of public health, i.e. the health of all the people
in the country, and to reduce health inequality through measures or proposals for efficient
measures in research and education. This may only be achieved through an adequate
quality of the processes carried out at the Institute.

The rules on quality thus provide a general presentation of the Institute and of the quality
management system based on organizational regulations which describe the processes and
the activities conducted at the Institute. The processes are interrelated and library activities
are a part of the support process. The implementation of the library management system is
described in the organizational regulation No. 19. The special medical library on public
health supports the Institute's work, research, and educational processes. It commissions,
collects, stores, examines, lends, and provides materials and information services. The aim
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of regulation No. 19 is to achieve an adequate quality of the services to satisfy the needs of
the staff and of the external associates of the Institute.

Key words: libreries, special libraries, management, Institute of Public Health of the
Republic of Slovenia

1 PREDSTAVITEV KNJIZNICE INSTITUTA ZA VAROVANJE ZDRAVJA
REPUBLIKE SLOVENIJE

1.1 Zgodovina

16. julija 1923 je bil v Ljubljani slovesno odprt Higienski zavod, predhodnik danasnjega
Instituta za varovanje zdravja Republike Slovenije. Institut za varovanje zdravja Republike
Slovenije (IVZ RS) je bil ustanovljen leta 1992 z vladnim sklepom. IVZ RS z devetimi
obmocnimi  Zavodi za zdravstveno varstvo skupaj predstavlja osnovo preventivnega
zdravstvenega varstva. Med najpomembnej$a podroCja, s katerimi se ukvarjajo strokovnjaki
inStituta danes, sodijo: socialna medicina, higiena, zdravstvena ekologija, epidemiologija
nalezljivih bolezni, javnozdravstveni laboratoriji, zdravstvena informatika, mentalna higiena in
promocija zdravja.

Specialna knjiznica IVZ RS je zacela delovati leta 1971 v okviru tedanjega Univerzitetnega
zavoda za zdravstveno in socialno varstvo, predhodnika danasnjega instituta. Ustanovljena je
bila na podlagi 13. Clena Zakona o raziskovalni dejavnosti, ki doloca, da morajo imeti
raziskovalne organizacije urejeno informacijsko dokumentacijsko sluzbo. Od ustanovitve dalje
je knijiznica vodila bibliografijo strokovnih delavcev in sodelavcev zavoda, ki danes
predstavija dragocen dokument zgodovine raziskovanja. Danes je bibliografija vklju¢ena v
dva sistema, COBISS in Biomedicino Slovenije. Prav tako od samega zacetka tesno sodeluje z
Medicinsko fakulteto, Centralno medicinsko knjiznico in InStitutom za biomedicinsko
informatiko. Leta 1991 je Enota INDOK pridobila status Dokumentacijskega centra SZO -
Svetovne zdravstvene organizacije (WHO Documentation Centre) za Slovenijo in ga ohranila
tudi po reorganizaciji leta 1992. Center zbira, hrani, strokovno obdeluje in omogoca dostop
do vseh publikacij Regionalnega centra SZO za Evropo. Ko se je Univerzitetni zavod za
zdravstveno in socialno varstvo leta 1992 preoblikoval v IVZ RS, je specialna knjiznica z
INDOK sluzbo postala del Enote za raziskovanje in INDOK.

V letu 2004 se je Enota za raziskovanje in INDOK preoblikovala v Sluzbo za zaloznistvo,
dokumentacijska in arhivska gradiva. Vodja oddelka skrbi za izvajanje knjiznicne dejavnosti,
redno vnasanje knjizne zbirke in tekoce bibliografije zaposlenih. Od leta 1997 se knjizno
gradivo vnaSa v COBISS, konec leta 2007 je knjizna zbirka zajemala 10.988 gradiva. V
knjizno zbirko IVZ RS sodijo knjige, broSure, diplomske in magistrske naloge, doktorske
disertacije, standardi in serijske publikacije s podro¢ja delovanja knjiznice instituta. V letu
2007 je bilo na IVZ RS zaposlenih 253 ljudi, od tega 89 raziskovalcev. Kreiranih je bilo 610
zapisov za tekoCo bibliografijo raziskovalcev IVZ RS. V letu 2007 je bilo preko medknjizni¢ne
izposoje pridobljenega 153 enot gradiva in 47 enot gradiva posredovanega v druge knjiznice.

1.2 Poslanstvo in vizija
Dolgoro¢na vizija razvoja inStituta je vzpostavitev primerne umestitve instituta kot

nacionalnega instituta za javno zdravje. Usklajevalna vloga instituta za varovanje zdravja na
podrocju javnega zdravja se v zadnjih letih vse bolj krepi. Z vstopom v Evropsko unijo in
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spremembami zakonodaje smo pridobili Stevilne nove naloge in se vkljucili v nove programe
in projekte.

Osnovna naloga nasega instituta je bila, je in bo ostala izboljSanje kakovosti javnega zdravija,
to je zdravja vseh ljudi v drZavi in zmanjSevanje zdravstvene neenakosti preko ukrepov ali
predlogov ucinkovitih ukrepov skozi raziskovanje in izobrazevanje. Pri tem se poudarjata dve
skupini nalog:

e hitrost, preudarnost in ustreznost odziva na nenadne ogrozenosti zdravja (denimo
pandemija gripe ali nenadna oporecnost vode);

e pravocasnost uporabne strokovne informacije 0 moznih ukrepih na podlagi zanesljivo
in veljavno zbranih in obdelanih podatkov o zdravju in zdravstvenem varstvu, oziroma
zdravstvenih kazalcih in determinantah zdravja.

Za slednje je potrebna ustrezna infrastruktura in usposobljeni ter motivirani cloveski viri, ki v

najkrajSem moznem Casu opravijo nalogo iz ene izmed zgornjih dveh skupin. Slednje lahko
dosezemo samo z ustrezno kakovostjo procesov na institutu.

| UPRAVA
CENTER za prouferanje zdrawja in CENTER za organizacijo, ekonomiko
zdrawstvenega varstva in informatiko zdrawstva

Oddelek za prou@evan je Oddelek za organizacijo
Zdravstvenega varstva in ekonomiko Zdravstva

I I

Oddelek za proudevanie Oddelek za razwvoj zdravsteens

bremena bolezni informatike
T
Oddelek za epidemiologiio
menalezljivih bolezni in pofkodb
T
[ ©ddelek za socialng farmacijo ]

[ CENTER za zdrawstwveno ekologijo ]74[ CENTER za nalezljive bolezni ]

Oddelek za epidemiolofko

Cddslckizaloknlje spremljanis nalezljivih bolezni
T

T
[ Cddelek za Zhwila

Oddelek za program cepljienia

Odd. za epidemioloiko spremljanie ]

HIW, SPE in bolniZniGnih okuzb
T
Odd. za medicinsko mikrobiologijio =
referendénim laboratorijem

[ Dddelek za medicinsko genetiko

[ Oddelek za sanitarno mikrobiologijo

] [

] [
ST (

J (

]

J

[ Oddelek za sanitarno kemijo

[ CENTER za promocijo zdravja ]7

SEKTOR za organizacijske in splosne
zadeve
I

Finan&no-racunovodska
sluZba
I

SluZha za splozne in
tehnine zadeve
T
SluZba za zaloZniftvo,
dokumentaciika in arhivska gradiva

Oddelek za psihoaktivoe snowi

Oddelek za prehrano in gibanje

T
[ Cddelek za dufevno zdra je,

warnost in druge kljuéne proble me potencialov
T T
SluZba za razikovalne

projckte
I

LS ) W W W

Dddelsk za podpoma okolia

SluZba za kongresno dejavnost
in izobraizewanije

T
sluZba za informacijska

(

[

! .

[ SluZba za razvoj Slovedkin
(

(

[

W N ) NS ) W ) W W

Infor macijska EMOTA za
prepovedane droge tehnologijo

[ EHOTRL 2inab svo in chistribuciio ]74[ ENOTA za zdrawstweno statistiko ]
zdrawil

Slika 1: Organizacijska shema IVZ RS
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2 PREDSTAVITEV SISTEMA VODENJA

Poslovnik kakovosti podaja osnovno predstavitev instituta in sistema vodenja kakovosti.
Sistem je osnovan na organizacijskih predpisih (OP), v katerih so opisani procesi in
dejavnosti, ki se izvajajo na institutu. Procesi so medsebojno povezani, kar je razvidno iz
sheme povezav. 1z nje je razvidno, v katerem organizacijskem predpisu ali pravilniku so
obravnavane posamezne zahteve standarda in pa, kdo so lastniki posameznih procesov.
Znacilno je, da so posamezne zahteve standarda obravnavane v ve¢ dokumentih in sicer
zato, ker celotna dokumentacija na nivoju organizacijskih predpisov popisuje obstojeci nacin
dela in se ne prilagaja strukturi standarda ISO 9001:2000.

Procesa vodenja

Vodenje instituta (OP 01) Notranje presoje (OP 20)
Vodenje instituta — poglavje 2 Dogovarjanje poslov z
planiranje (OP 01) naro¢niki (OP 02)

Izvajanje nalog na osnovi letnega plana nalog na podro¢ju
javnega zdravja

A 4

Procesi skupni vsem centrom / Procesi specifi¢ni za Izvajanje procesov na
enotam posamezen center / osnovi pogodb
enoto
e Vodenje (razvojnih) projektov ° Vodsen_]‘e ...
(OP 04) e Ocena spemall;acu in
fitofarmacevtski podobnih

plana nalog na podro¢ju

H . 11) e Kongresna dejavnost
avnega zdravja (OP 05
! . N J. (. ) e Monitoring (OP 17)
e Priprava doktpn in pitnih voda (OP e Vodenje (razvojnih)
(pod)zakonskih aktov (OP 06) 12) projektov (OP 04)
e Obdelava podatkov (OP 07) e Planiranje e Preskrba z zdravili —
e Posredovanje podatkov (OP programa cepiv planiranje in izvedba
08) (OP 13) (OP 14)

e Vodenje nalog iz letnega h sredstev (OP : usposabljanj (OP 10)

Y

Podporni procesi

e Nabava — izbira dobavitelja (OP 03)

e Nabava — narocanje (OP 15)

e Zalozniska dejavnost (OP 16)

e Kongresna dejavnost (OP 17)

e Odnosi z javnostmi (OP 18)

e Delovanje knjiZnice (OP 19)

e Cloveski viri (OP 21)

e Obvladovanje infrastrukture (OP 22)

e Obvladovanie infrastrukture — IT (OP 23)

Slika 2: Shema povezav organizacijskih predpisov: procesi — njihovo zaporedje in povezave med njimi
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3 IZVAJANJE SISTEMA VODENJA KNJIZNICE

ORGANIZACIJSKI PREDPIS (OP 19) - KNJIZNICNA DEJAVNOST
(Izdaja 1, velja od: 01.03.2006)

1 NAMEN

V specialni medicinski knjiznici za podrocje javnega zdravja podpiramo delovni, raziskovalni in
izobrazevalni proces instituta. Naro¢amo, zbiramo, hranimo, strokovno obdelujemo, izposojamo in
posredujemo gradivo ter informacijske storitve.

2 POSTOPEK

2.1 NAROCANJE KNJIZNICNEGA GRADIVA

V knjiznici poskrbimo za narocilo gradiva, ko prejmemo:
e s strani predlagatelja izpolnjen in podpisan obrazec Zahtevek za narocilo knjig, revij,
publikacij,... (OB 22) s strani predstojnika centra oz. vodje splosnega sektorja (dostopen je
v tajni$tvih centrov in splosnem sektorju),
e predracun gradiva (priskrbi ga vodja sluzbe SZDAG oz. predlagatelj narocila),
e podpisano in zigosano narocilnico (glej tudi OP 15 Nabava).

2.2 NAROCANJE - MEDKNJIZNICNO

e knjige:

e s strani predlagatelja izpolnjen in podpisan obrazec Zahtevek za izposojo knjige (OB 23) s
strani predstojnika centra oz. vodje splo$nega sektorja (dostopen je v tajniStvih centrov in
splosnem sektorju)

e (lanki:

V knjiznici poskrbimo za narocilo ¢lankov iz Slovenije in tujine, ko prejmemo:
e s strani predlagatelja izpolnjen in podpisan obrazec Zahtevek za fotokopije ¢lankov (OB 24)
s strani predstojnika centra oz. vodje splosnega sektorja (dostopen je v tajnistvih centrov in
splosnem sektorju)

2.3 IZPOSOJA
V knjiznici poskrbimo za izposojo gradiva, ko prejmemo:

e podpisan Vpisni list zaposlenega (OB 25), za v¢lanitev v knjiznico (dostopen je v knjiznici),
e izpolnjen in podpisan Obr. 1,101 (dostopen je v knjiznici).

2.4 VODENIJE BIBLIOGRAFIJE

V knjiznici poskrbimo za vnos bibliografije v COBISS in Biomedicino Slovenico, ko prejmemo od
avtorja prispevka:
e primarni dokument (revijo, monografijo, zbornik, potrdilo o TV ali radijskem nastopu ali
vabilo s konference (vsebovati mora: datum nastopa, predavanja; naslov oddaje oz.
predavanja; naslov TV ali radijske rubrike; TV oz. radijski program)
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Primarni dokumenti so: Opombe

e revija, kjer je ¢lanek objavljen |/

e zbornik, kjer je prispevek oz. /
povzetek objavljen

e monografija /

e potrdilo o TV oz. radijskem Na potrdilu mora biti zapisano: datum nastopa,
nastopu, kjer je zaposlen IVZ | naslov oddaje, naslov TV oz. radijske rubrike, TV
sodeloval oz. radijska postaja

e vabilo oz. program konference, | Na vabilu oz. programu mora biti zapisano: datum
kjer je zaposlen IVZ sodeloval | predavanja, naslov predavanja, naslov in kraj
konference

e na primarnem dokumentu oznacena tipologija dela (azurne in podrobne informacije o
tipologiji so dostopne na domaci strani IZUM-a: http://www.izum.si/ ).

3 PODROBNEJSA IN DODATNA NAVODILA

3.1 VODENJE DOKUMENTACIJE

Vsa dokumentacija v zvezi s posameznim naro¢ilom, izposojo in bibliografijo se vodi v svojem
direktoriju oz. mapi in v COBISSu (inventarizacija naroCenih knjig in revij ter bibliografija
zaposlenih).

3.1 Vrednotenje standarda ISO 9001:2000 v knjiznici
e Orodje za vodenje in usmeritev pri izvajanju nalog knjiznice z enim zaposlenim na
institutu;
e racionalizacija in prepreCevanje podvajanja dela, povecanje kakovosti dela in
izvajanja storitev;

¢ oblikovanje in izboljSanje primerne komunikacije in pretoka informacij znotraj instituta
in z zunanjimi partneriji;

¢ boljSi nadzor, tocno definirane zahteve;
¢ sistemati¢no odkrivanje, odpravljanje in preprecevanje napak;
o preglednejSa dokumentacija poslovanja.

VIRI

1. Izkusnje, vztrajnost, zrelost, (2003). Ljubljana: Institut za varovanje zdravja Republike
Slovenije.
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Merjenje elektronskih virov v knjiznicni zbirki

Measuring electronic resources in library collection

Izvlecek UDK 02:004.6:311.12

Knjiznice vseh vrst, Se zlasti pa visokoSolske knjiznice, nabavljajo Cedalje ve¢ gradiva v
elektronski obliki. Center za razvoj knjiznic pri NUK izvaja vsakoletne meritve o delu
slovenskih knjiznic, letos Ze drugo leto s pomocjo avtomatiziranega sistema za vnos
podatkov Bibsist. Oblikovanje definicij in vprasanj za ustrezno spremljanje stanja knjizni¢ne
zbirke v elektronski obliki predstavlja svojevrsten izziv. Izhodis¢e za mednarodno primerljivo
zbiranje podatkov postavlja standard ISO 2789 »Information and documentation —
International library statistics«. Elektronske vire, ki sodijo v knjiznicno zbirko, deli na
podatkovne zbirke, serijske publikacije v elektronski obliki in digitalne dokumente, ki se
delijo naprej na elektronske knjige, avdiovizualne dokumente in druge. Kot del knjizni¢ne
zbirke pa ne Steje racunalniSkega kataloga, spletne strani knjiznice ter tudi ne
prostodostopnih virov na internetu, Ceprav je lahko knjiznica pripravila povezave nanje ali pa
jih celo katalogizirala, vendar pa ni pridobila dostopa. Z razvojem ponudbe na trgu postaja
Cedalje teZje locevati med razli¢nimi tipi elektronskih virov zlasti med podatkovnimi zbirkami
in elektronskimi ¢asopisi. Knjiznice ¢edalje ve¢ sodelujejo pri nabavi, postajajo tudi zalozniki
digitaliziranih in izvorno digitalnih dokumentov, kar je potrebno upostevati pri zbiranju
podatkov. V ustaljeno shemo delitve virov po standardu ISO 2789 pa prinasa doloCene
konceptualne spremembe nov standardni bibliografski opis ISBD (CR).

Abstract UDC 02:004.6:311.12

Libraries, in particular academic libraries, acquire increasingly more electronic resources.
Statistical data about libraries are gathered by the Library System Development Centre at
the National & University Library using the Bibsist automated system that was introduced in
2007. Developing appropriate definitions and questions to measure the electronic collection
presents a unique challenge. Uniform definitions for internationally comparable data
gathering are set by the international standard ISO 2789 »Information and documentation —
International library statistics«. Thereby, electronic resources are classified as databases,
serials in electronic form, and digital documents. Digital documents are classified further as
electronic books, audiovisual documents, and others. However, the library catalogue, the
library web site, and the links to free sites are not considered as part of the electronic
collection, although the library selected them or even included them in a catalogue. As
vendors develop more products, it becomes increasingly difficult to make clear distinctions
between different types of electronic resources, particularly between databases and
electronic serials. Data gathering needs to take account of a higher level of cooperation in
acquisition and the libraries' new role as publishers of digitalized and digital born
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documents. The new international standard bibliographic description ISBD (CR) introduces
some changes into the ISO 2789 typology of resources based on the bibliographic
description ISBD (ER).

Key words: data collection, electronic media, library collections

Knjiznice vseh vrst, Se zlasti pa visokoSolske knjiznice, nabavljajo Cedalje vec¢ gradiva v
elektronski obliki. Elektronski viri so pri uporabnikih naleteli na dober sprejem, saj jih
uporabljajo v vse vecji meri. KnjiZznice postajajo tudi zalozniki digitaliziranih in izvorno
digitalnih dokumentov, gradijo lastne podatkovne zbirke ter objavljajo digitalne dokumente.
Stevilo elektronskih virov je naraslo do stopnje, ko se morajo knjiznice vedno bolj posvecati
upravljanju in ponudbi virov za uporabnike. Naras¢anje Stevila virov torej vodi v razvoj novih
orodij in storitev kot je npr. portalna programska oprema, storitev elektronske informacijske
sluzbe itn. Ze nekaj let opazamo krepitev elektronskega dela hibridne knjiznice, kar ima
globok vpliv na poslovanje knjiznice, nekatere avtorice govorijo celo o izhodu »...iz obmocja
poznanih zakonov Gutenbergovega vesolja...« (Kodri¢-Daci¢, 2005 str. 173)

Center za razvoj knjiznic pri Narodni in univerzitetni knjiznici spremlja delo slovenskih knjiznic
in vsako leto izvede meritve o delu. Podatke smo leta 2007 zaceli zbirati s pomocjo
avtomatiziranega sistema za vnos podatkov Bibsist. Oblikovanje definicij in vprasanj za
ustrezno spremljanje stanja knjiznicne zbirke v elektronski obliki predstavlja svojevrsten izziv
sploh zaradi ¢edalje vecjega pomena elektronskih virov. Izhodis¢e za mednarodno primerljivo
zbiranje podatkov postavlja standard ISO 2789 »Information and documentation —
International library statistics« (Draft international standard ISO/DIS 2789, 2005).
Elektronske vire, ki sodijo v knjizni¢no zbirko, deli na podatkovne zbirke, serijske publikacije
v elektronski obliki in digitalne dokumente, ki se delijo naprej na elektronske knjige,
avdiovizualne dokumente in druge. Pod knjiznicno zbirko pa ne Steje raCunalniskega
kataloga, spletne strani knjiznice ter tudi ne prostodostopnih virov na internetu, Ceprav je
lahko knjiznica pripravila povezave nanje ali pa jih celo katalogizirala, vendar pa ni pridobila
dostopa. Pri tej delitvi pa postaja z razvojem ponudbe na trgu Cedalje teZje loCevati med
razlicnimi tipi elektronskih virov. VCasih je tezko potegniti lo¢nico med podatkovnimi zbirkami
Clankov in elektronskimi Casopisi, drug primer pa so obseZne agregacije razlicnih tipov
elektronskih virov npr. elektronskih casopisov, knjig in referencnega gradiva, kjer bi se s
klasifikacijo pod podatkovno zbirko izgubila specificna vsebina. V ta namen smo v Centru za
razvoj knjiznic po zgledu nekaterih drugih razvitejSih drzav (SCONUL, 2007) pripravili
poseben seznam elektronskih virov z dolocenim tipom. Kot drugo posebnost, ki odstopa od
ustaljene prakse poslovanja s tiskanimi publikacijami, pa opazamo drugacen pristop k nabavi
elektronskih virov. Knjiznice ¢edalje bolj sodelujejo v razlicnih konzorcijih od priloznostnih za
nabavo posameznega vira preko univerzitetnih do nacionalnih in mednarodnih, saj na ta
nacin pridobijo precej vecje Stevilo virov na stroskovno ucinkovitejSi nacin. Stopnja in nacin
sodelovanja se pri konzorcijski nabavi lahko precej razlikuje, od pasivne pridobitve dostopa
pri nacionalnih krovnih konzorcijih do razlicne ali pa enakomerne porazdelitve delezev.
Opozoriti pa velja tudi na trend k centralizaciji nabave, ko velje knjiznice nabavljajo za
manjse.

V ustalieno shemo delitve virov po standardu ISO 2789 prinasa doloCene konceptualne
spremembe nov standardni bibliografski opis ISBD(CR) (ISBD(CR), 2005). Uvaja delitev na
zakljuCene in nezakljuCene bibliografske vire, pri Cemer se slednji delijo na serijske
publikacije in integrirne vire. Zadnji pokrivajo nevezane liste z zamenljivo vsebino,
podatkovne zbirke in spletne strani. Nov bibliografski standard se v slovenskem
bibliografskem sistemu Ze uporablja, vendar pa nove metodologije mednarodni standard I1SO
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2789 ne odraza v polni meri, saj se naslanja na starejSi standardni bibliografski opis
elektronskih virov ISBD(ER) (ISBD(ER), 2000).

Morda najbolj pereCa tezava pri ustreznem merjenju elektronskih virov je povezana z
inventarizacijo knjiznicnega gradiva. Pri poslovanju knjiznice predstavlja kljucno stopnjo v
procesu pridobivanja gradiva. Pri gradivu v tiskani obliki nihce ne pomisli, da bi na police
postavil neopremljeno gradivo brez oznake lastnistva. Pri elektronskih virih pa zadeva zal ni
ve¢ tako samoumevna, vzroka ne vidimo toliko v neoprijemljivosti oziroma lokaciji virov,
ampak v kolicini virov, kjer relativno pogoste spremembe pravic knjiznic pri dostopnosti do
virov Se dodatno otezujejo obvladljivost virov za inventarizacijo. Pri meritvah knjizni¢ne
zbirke se tako znajdemo v situaciji, ko neinventariziranega gradiva strogo gledano ne
moremo Steti v knjiznicno zbirko, predstavlja pa cedalje vedji del stroskov za nabavo gradiva.
Problematiko obdelave in inventarizacije integrirnih virov je tematiziral Ze posvet na Filozofski
fakulteti 30. maja 2007. Za zakljucek bi Zeleli poudariti potrebo po sprejemu ustrezne resitve
v nacionalnem bibliografskem sistemu, ki bi omogocila inventarizacijo gradiv z obstojecimi
Cloveskimi viri knjiznic.

VIRI

1. Draft international standard ISO/DIS 2789: Information and documentation -
International library statistics (2005). (Revision of third edition (ISO 2789:2003)).
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2. ISBD(CR): mednarodni standardni bibliografski opis serijskih publikacij in drugih
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serijskih publikacij. (2005). Ljubljana: Narodna in univerzitetna knjiznica.
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Ugotavljanje kakovosti prakse sStudentov bibliotekarstva v specialnih in
visokosolskih knjiznicah

Quality of practical training of students in special and academic libraries

Izviecek UDK 021.2/3:371.388+026:027.7

Delovna praksa je izobrazevalni proces, ki poteka izven pedagoske ustanove in poleg
profesorjev kot mentorje vkljuCuje strokovnjake iz prakse. Svoj smisel ima le, ¢e se opravlja
v dobrih informacijskih organizacijah in je vodena tako, da se teorija ustrezno dopolni s
konkretnimi izkusnjami. Hkrati mora imeti uporabno vrednost za ustanove, ki sprejemajo
Studente na prakso. Prav to uposSteva prenovljeni Studijski program bibliotekarstva na
Univerzi v Ljubljani pri uvedbi predmeta »Praktikum, ki je opredeljen kot kreditni predmet
in seveda tudi ocenjevan. Ocenjevanje kvalitete prakse ima dve dimenziji, ocenjevanje
kvalitete ustanove, kjer Studentje opravljajo prakso in ocenjevanje kvalitete Studentov in
njihovega opravljanja prakse. Kvaliteta knjiznice, ki prakso nudi, ima velik vpliv na prakti¢no
delo Studenta, zato je pomembno, da se za prakso izbere ustrezno ustanovo. Glavni namen
raziskave je oblikovati predloge za naCrtovanje programa in nacin organizacije prakse, ki bo
zanimiva za specialne in visokoSolske knjiznice in druge informacijske sluzbe, Studentom pa
bo omogocala pridobiti ustrezne usposobljenosti. S pomodcjo intervjujev mentorjev smo
preverili elemente, pomembne za ocenjevanje kvalitete prakse tako pri ustanovah, kot pri
Studentih, za vsebinske in organizacijske izboljSave delovnih praks v specialnih in
visokoSolskih knjiznicah.

Kljuéne besede: knjiznice, bibliotekarstvo, izobrazevanje, delovna praksa, specialne
knjiznice, visokoSolske knjiznice, Slovenija

Abstract UDC 021.2/3:371.388+026:027.7
Practical training is an out-of-the-classroom-educational process which requires the
collaboration between educators and practitioners. It only provides a meaningful experience
if it is carried out in quality information institutions, linking theory to real-life experience.
Besides, it should provide benefit to the institution hosting the student. The revised LIS
curriculum of Ljubljana University introduces a new course »practicum« in order to set up
the standards for best practices. The course is a freestanding unit with a credit value.

Practical training has two sets of objectives: the quality of a hosting institution and the
evaluation of students' work. The quality of a hosting institution has a strong impact on
students' practical work; therefore it is very important to select the right institution. The aim
of the research is to provide the suggestions to shape the program and find the ideas on
how to best organize practical training to meet the needs of special and university libraries
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and other information departments, as well as to enable students to acquire the necessary
skills. The interviews with successful practitioners were conducted to discuss the elements
for evaluation of practical training and to get some ideas for its conceptual and
organizational improvements.

Key words: LIS education, practical training, special libraries, academic libraries, Slovenia

1 uvob

VisokosSolski Studij bibliotekarstva ima dolgoletno tradicijo. V Zdruzenih drzavah Amerike
obstaja Ze vec kot sto let, v Evropi pa se je zacel razvijati po prvi in Se bolj po drugi svetovni
vojni. Svoje korenine je imel in Se vedno ima v knjiznicah. Tudi v Sloveniji so se prvi
strokovnjaki na podrocju knjiznicarstva izobrazevali v praksi, v knjiznicah, ob mentorstvu
izkusenih knjizniCarjev, z uvedbo visokosolskega Studija pa se je vzpostavila stalna dilema o
odnosu med teorijo in prakso. Teoretiki se morajo odzivati na potrebe prakse, saj za prakso
izobrazujejo. Zato bi se morali Studijski programi oblikovati v skladu s potrebami prakse,
hkrati pa morajo ustrezati akademskim standardom, ki so zahtevani za izvajanje
visokoSolskih programov. IzobraZevalne ustanove na podrocju bibliotekarske in informacijske
znanosti torej sluZijo dvema gospodarjema, omogocajo pripravo, znanja in usposobljenosti za
profesionalno/strokovno delo, a istoCasno morajo, ker so na univerzi, ohraniti tudi status
akademskega programa, ki ima svoje raziskovalno podrocje in rezultate (Juzni¢, 2004).

Zato se vedno znova odpirajo diskusije o pomenu teorije in o potrebah po prakticni
usposobljenosti kandidatov za vstop v stroko, akreditaciji Studijskih programov, licenciranju
diplomantov/strokovnjakov in ne nazadnje, vplivu razvoja informacijske tehnologije, nove
ponudbe in nacina uporabe informacijskih virov na stroko samo. Teoretiki se zavzemajo za
zahtevnejsi nivo tako sploSnega Studija kot tudi specializiranih programov in menijo, da brez
s teorijo dobro seznanjenega in raziskovalno usposobljenega strokovnjaka, ni profesije.
Menijo, da bi bila brez teoretitne osnove knjizni¢arska in druga informacijska dejavnost le
rutinska dejavnost z nizkim statusom. Praktiki pa prisegajo na ucCenje iz izkusenj, pri cemer
vidijo teorijo le kot dodatno pojasnilo v praksi pridobljenemu znanju. Teoretikom ocitajo, da
Studentje niso ustrezno usposobljeni za vstop na delovna mesta, da profesorji ne sledijo
tehnoloskim in programskim novostim dejavnosti; potrebe, znanja in usposobljenosti
diplomantov pa so jim tuje in nejasne. Ker poteka danes edina oblika formalnega
izobrazevanja bodocih strokovnjakov v okviru visokoSolskih ustanov, te bistveno vplivajo na
razvoj stroke. LoCevanje med enim in drugim je pravzaprav izguba za oboje. Zato ni malo
tistih, ki menijo, da je usklajeno sodelovanje med teoretiki in praktiki ne samo zelo
pomembno, ampak celo temeljno za vsako stroko ali dejavnost. Kot piSe Moran (2001), oboji
delijo skupno usodo in od njihovega sodelovanja je odvisen tako razvoj stroke kot tudi status
praktikov v druzbi.

Pomembna so vsa tista podroCja, kjer se oba »svetova« srecujeta in stremita k istemu cilju,
tj. imeti ¢imbolj usposobljene strokovnjake in s tem bolj kvalitetno dejavnost, kvalitetnejse
storitve. Samo prek tega lahko prihaja do usklajenega sodelovanja med teoretiki in praktiki.

Izobrazevanje na podrocju bibliotekarstva in informacijskih znanosti lahko poteka v obliki
prakti¢nih vaj, seminarjev, pisnih nalog, projektnega dela in delovnih praks. Medtem, ko je
izvajanje prvih Stirih oblik v okviru rednega Studija Ze uteCeno, je nacin izvajanja delovnih
praks pogosto nedoreCen. Prav tako so prisotna razlicha mnenja glede potrebe po njenem
izvajanju. V zadnjem casu, predvsem po bolonjski prenovi, se delovni praksi namenja vec
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pozornosti. Prevladuje celo mnenje, da predstavlja most med teorijo in prakso. étudentje, ki
si pri rednem Studiju pridobijo teoreticno znanje s temeljnih strokovnih podrocij, potrebujejo
mentorstvo pri uporabi teorije v praksi in pri vkljuCevanju v delovno okolje. Kot v svojem
besedilu, delu knjige, ki je namenjena harmonizaciji izobraZzevanja na podrocju bibliotekarske
in informacijske znanosti, navajajo Espelt, Juzni¢ in Molen (2005), da so izobrazevalne
ustanove s podrocja bibliotekarstva in informacijske znanosti, ki v programu ne bi imele vsaj
neke oblike delovne prakse, zelo redke. Praksa ima na tem podro¢ju pomembno vlogo, tako
kot v medicini in pedagoski profesiji.

1.1 IzobraZevanje kadrov za podrocje bibliotekarske in informacijske znanosti

Druzbeni in tehnoloski razvoj je sproZil potrebe po novih kadrovskih profilih bibliotekarske in
informacijske stroke, ki se ravno tako nenehno spreminja. Zato je potrebno vzporedno
preoblikovati Studijske programe tako, da bodo diplomanti dobili znanja, vescine in
usposobljenosti, ki jih od njih zahtevajo in priéakujvejo zaposlovalci, v skladu s
spreminjajocimi se zahtevami delovnih mest in procesov. Studij bibliotekarstva se oblikuje
glede na druzbene potrebe po informacijah ter informacijskih virih in njihovi organizaciji, kar
narekuje revizijo Studijskih programov in njihovo stalno prilagajanje novim zahtevam in
potrebam. Pojavlja se vprasanje, ali je potrebno redefinirati samo bistvo poklica (anglesko
»core«) in posledi¢no kljucnih Studijskih vsebin (core curriculum). Mnenja strokovnjakov o
ustreznosti temeljnih predmetov novim zahtevam se pogosto razhajajo. To potrjuje raziskava
o delovanju evropskih izobrazevalnih ustanov s podrocja bibliotekarstva in informacijskih
znanosti, v kateri je sodelovalo 50 ustanov. Njeni rezultati kazejo, da je Ze zaradi
nekonsistentne terminologije tezko doseCi konsenz. Med desetimi, na podlagi izkusenj
izbranimi temeljnimi vsebinami predmetov, velina navaja vsebine: informacijski viri in
storitve, upravljanje in promocija knjiznic ter organizacija znanja, glede ostalih vsebin pa so
mnenja razlicna (Larsen, 2005).

Tako so deljena tudi mnenja glede temeljnih predmetov oziroma razmerja med klasi¢nimi in
bolj specializiranimi vsebinami. Vendar, kot meni Grogan (2007), potreba po osnovnih
znanjih ne izginja, temvec postaja vedno vecja, Ceprav profesija Siri podrocje delovanja in
informacijski strokovnjaki prevzemajo nove vloge. IzobraZevalne ustanove morajo prilagajati
svoje predmetnike tudi tako, da ti ustrezajo tej razvijajoCi se raznolikosti profesije.

Omenjena heterogenost in kompleksnost narave bibliotekarske in informacijske znanosti sta
privedli do prenove Studijskin programov, ki je sovpadla z zahtevo po harmonizaciji
evropskega izobraZevalnega sistema. Vse evropske univerze naj bi najkasneje do leta 2010
uvedle sodobne metode poucevanja in prenovile Studijske programe po bolonjskih nacelih.
Ta narekujejo boljSo zaposljivost Studentov, prehodnost med Studijskimi programi in
mednarodno primerljivost. Vendar tu prav tako tr¢imo ob doloceno nasprotje med teorijo in
prakso, saj so zaradi zgodovinskih in druzbenih okolis¢in ze med evropskimi drZzavami
pomembne razlike med razumevanjem ciljev in namenov bibliotekarske in informacijske
dejavnosti, ki se zrcalijo tudi v izobrazevanju zanjo.

1.2 Prenovljeni studij bibliotekarstva, informacijske znanosti in knjigarstva na
FF UL

Navedene spremembe so botrovale tudi prenovi Studijskih programov na Oddelku za
bibliotekarstvo, informacijsko znanost in knjigarstvo Filozofske fakultete v Ljubljani (v
nadaljevanju Oddelek), saj slovensko okolje prav tako potrebuje informacijsko osvescene,
tehnolosko podkovane in vsesplosno izobrazene kadre. Dosedanji Studijski program je bil
preveC tradicionalno knjizniarsko naravnan in ni ve¢ ustrezal sodobnemu, tehnolosko
zahtevnemu okolju. Nov, po bolonjskih smernicah prenovljeni Studij pa poleg posodobitve
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vsebin omogoca tudi proznost pri prehodu med stopnjami. Studentom nudi usposobljenost
za delo v vseh tipih organizacij, katerih delovanje je povezano s posredovanjem informacij.
Poudarek je na vzpodbujanju individualnega dela Studentov, internacionalizaciji Studija in
sodelovanju z bodocimi zaposlovalci pri ocenjevanju znanja diplomantov.

Pri prenovi prvostopenjskega Studija bibliotekarstva in informatike so nacrtovane spremembe
programa delovne prakse. Predvidena je kot samostojni predmet Praktikum, ki je namenjen
vzpodbujanju samostojnega ucenja. Studentje se ucijo na prakti¢nih primerih. Odraz
pridobljenega znanja je diplomska naloga, ki ima uporabno vrednost (Kovac, 2007).

Praktikum v tretjem letniku prve stopnje prenovljenega (bolonjskega) Studija bibliotekarstva
in informatike je vreden 6 ECTS kreditov. Opredeljen je kot spoznavanje delovnih procesov in
postopkov v knjiznicah, zalozbah in drugih ustanovah, ki zbirajo, urejajo, hranijo publikacije,
dokumente in informacije ter jih posredujejo. Njegovi cilji pa so razumevanje in poznavanje
prakti¢nih procesov in postopkov, vkljucitev v sam delovni proces in uspesSna uporaba
pridobljenih teoreticnih znanj. Pri Praktikumu naj bi se uporabile vse pozitivne izkusnje, ki jih
imajo drugje v svetu pri BIZ programih. Zal se bo treba prilagajati tudi okolis¢inam in
pogojem izvajanja visokoSolskega Studija, ki pa pogosto zaostajajo za temi drzavami, s
katerimi bi se Zeleli primerjati in uporabljati njihove izkusnje. Nujno potrebno pa bo tudi
upostevati specifike slovenskega knjizni¢arskega okolja.

Program Praktikuma predvideva, da ima Student/ka dva mentorja, profesorja na Oddelku in
mentorja v ustanovi, kjer opravlja Praktikum. Praksa poteka vedno organizirano. Delo v
izbrani ustanovi praviloma poteka v drugi polovici meseca maja (Praktikum je del Studijskega
procesa in ne sme potekati v ¢asu pocitnic oz. drugih Studijskih obveznosti). Mora obsegati
najmanj 120 ur. Student/ka piSe dnevnik, ki ga mora oddati v mesecu juniju. VisokoSolski
ucitelj, zadolZen za Praktikum, ga oceni. Dnevnik mora vsebovati:

e predstavitev ustanove in opis storitev, ki jih ta nudi;

e opis opravljanja delovne prakse za vsak dan posebej (opis strokovnega podrocja, opis
del in opravil na posameznem oddelku ali podrocju, morebitni problemi in poskusi
reSitev, predlogi izboljsav);

e Student/ka naslednji delovni dan predloZi dnevnik delovne prakse v pregled in podpis
mentorju;

e dnevnik mora biti napisan z racunalnikom in naj vsebuje vsaj eno stran ocene
uspesnosti in koristnosti prakse;

e mentor/ica na koncu delovne prakse pisno oceni delo praktikanta/ke in oceno priloZi
dnevniku delovne prakse ali pa jo poslje na Oddelek v zaprti ovojnici.

Student/ka se v ¢asu prakse pripravlja tudi na diplomo. Osnovna pravila za izdelavo diplome
ostanejo enaka, razliki sta le dve:

e obseg diplome je bistveno manjsi;
e diploma je povezana s prakso.

Diploma je dokazilo, da diplomant obvlada samostojno delo na svojem podrocju. Zagovor
diplome je tudi formalni zakljuek Studija. Diploma je vredna 4 ECTS kreditov. Cilji diplome
so usposobiti Studenta/ko za pisanje, ki temelji na teoreticnih spoznanjih pridobljenih med
Studijem, razvijanje raziskovalnih usposobljenosti in spoznavanje prakse in njenega
delovanja. Praktikum in diploma skupaj predstavljata 5,5 % celotne Studentove kreditne
obveznosti.
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Da so nacrtovane spremembe tezko pricakovane, kaZejo tudi rezultati ankete, opravljene
med Studenti in delovnimi mentorji o pomenu praktiCnega dela v Studijskih programih s
podroja bibliotekarstva, informacijske znanosti in knjigarstva (Teropsi¢, 2007). Studentje
ocenjujejo Ze dosedanjo prakso kot zelo koristno in pomembno za njihovo bodoce delo, a so
kriticni do dosedanje oblike. Delovni mentorji Zelijo vec sodelovanja med teoretiki in praktiki,
predvsem pa priCakujejo konkretne napotke pri pripravi programa za delo Studentov in so
pripravljeni za nadaljnje sodelovanje z Oddelkom. Velika vecina (skoraj 90 %) jih v praksi
vidi nacin, kako svoje izkusnje deliti s prihajajoCo generacijo bibliotekarjev. Zelo pozitiven
pogled na prakso s strani dosedanjih mentorjev nam predstavlja dober obet za prihodnje
sodelovanje.

Mnogi visokosolski ucitelji in sodelavci iz prakse izhajajo ali v njej aktivno delujejo, Zal pa
praktiki pogosto po zakljucku formalnega Studija izgubijo stik s pedagoskim procesom.
Praktiki in teoretiki delujejo v dveh razlicnih okoljih. Najpogosteje se srecujejo oz. sodelujejo
v strokovnih zdruzenjih, na posvetovanjih in delavnicah (Juzni¢, 2004; Larsen, 2005).
Dodatno sodelovanje je moZno vzpostaviti z vklju¢evanjem praktikov v pedagoski proces ne
samo kot mentorjev delovnih praks temvec tudi kot podiplomskih in doktorskih Studentov,
sodelavcev v raziskovalnih projektih, ali pa alumnov ter z aktivnim delovanjem visokoSolskih
uciteljev in sodelavcev v praksi.

1.3 Delovna praksa — Praktikum

Delovna praksa pomeni Studentom strukturirano izkusnjo pri ucenju in razvijanju spretnosti
in znanj. Omogoca jim, da pridobijo izkusnje v pravem delovnem okolju, testirajo svoje
znanje in spretnosti ter razvijejo nove usposobljenosti, hkrati pa si ustvarijo predstavo o
moznostih za zaposlitev in vzpostavijo prve profesionalne kontakte. Za ustanove, ki nudijo
prakso, §tugentje lahko predstavljajo poceni vir delovne sile ali pa potencialne bodoce
sodelavce. Studenti so dovzetni za novosti, vesSCi pri uporabi sodobne tehnologije, imajo
pozitiven odnos do ucenja, prinasajo sveze ideje in lahko delajo na projektih. Potencialni
zaposlovalec lahko med prakso oceni usposobljenost Studentov in njihovo prilagodljivost
delovnemu okolju ter primernost za zaposlitev in tako zmanjSa stroske za intervjuje in
oglasevanje. V podjetjih vedno bolj izkoriS¢ajo delovno prakso za rekrutiranje mladih
sposobnih kadrov, kar hkrati pomeni, da je praksa lahko za Studenta odskocCna deska za prvo
zaposlitev po konc¢anem Studiju. Zal ta mehanizem v knjiznicah bolj redko deluje, predvsem
zaradi slabega kadrovskega nacrtovanja delovne sile, ki se veCinoma odvija ad hoc, ko se
(nepriCakovano) izprazni delovno mesto in ne veC let vnaprej (Vovk, 2004). Delno je temu
iskati razlog v nesamostojnosti knjiznic in njihovemu (ne)pomenu v maticni ustanovi. Pa
vendar pedagoske ustanove posvecajo vedno vec pozornosti delovnim praksam. Mnoge Sole
bibliotekarstva in informacijskih znanosti delovno prakso oz. praktikum uvrsajo med
temeljne predmete.

Delovna praksa naj bi bila usmerjena k reSevanju konkretnih problemov, pri cemer se
Studentu dopusca veliko mero avtonomnosti. Izvaja se v knjiznicah ali drugih informacijskih
sluzbah, kjer Studentje spoznajo tudi druga »neknjizniCarska« delovna podrocja. Zasnovana
mora biti tako, da se teorija ustrezno dopolni s konkretnimi izkusnjami. Gre za izobrazevalni
proces, v katerem je v obic¢ajnem odnosu med profesorjem in Studentom vkljuCen Se delovni
mentor, »praktik«. Osnovno je praksa namenjena izobraZzevanju Studenta, hkrati pa je njen
cilj reSitev prakticnega problema. Gre torej za medsebojno prepleteno delovanje treh
akterjev. Delovni mentor na osnovi svojih prakti¢nih izkusenj nakaze problem, Student pod
vodstvom pedagoskega mentorja izbere ustrezno metodologijo za reSitev in nato v
sodelovanju z obema mentorjema metodologijo v praksi preizkusi. Pedagoski mentor nudi
Studentu teoreti¢no podporo, medtem ko ga delovni mentor usmerja pri prakticnem delu in
vodi pri vkljucevanju v delovno okolje (Espelt, Juzni€ in Molen, 2005; Juznic, 2007).
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2 NAMEN RAZISKAVE IN METODOLOGIJA
2.1 Namen raziskave

Glavni namen raziskave je oblikovati predloge za vsebino programa in nacin organizacije
delovne prakse, ki bo zanimiva za specialne in visokoSolske knjiznice in druge informacijske
sluzbe, Studentom pa bo omogocala pridobiti ustrezne usposobljenosti.

Ker je kvaliteta delovne prakse v veliki meri odvisna od delovnih mentorjev, je pomembno,
da natancneje spoznamo njihove izkusnje pri dosedanjem delu s Studenti in spoznamo
pricakovanja potencialnih mentorjev. V ta namen smo oblikovali 30 vprasanj v zvezi z
njihovim odnosom do delovnih praks, naCinom sodelovanja z Oddelkom, vrednotenjem
prakse in moznostmi za izboljSave. Na osnovi izpeljanih intervjujev smo ugotavljali, Ce
uvedba predmeta praktikum prinasa zazelene izboljSave, ki naj bi omogocile kvalitetnejSo
delovno prakso od dosedanje.

2.2 Metodologija

Raziskava je usmerjena k iskanju ucinkovitih oblik izvajanja delovne prakse, pri Cemer se
naslanja na strokovna mnenja praktikov - potencialnih zaposlovalcev. Gre za obravnavo
kompleksne in obcutljive teme ter generiranje novih idej oz. konceptov pedagoske
dejavnosti. Zato smo se odlocili za uporabo kvalitativne metode in polstrukturiranega
intervjuja. Polstrukturirani intervju je primeren pri raziskavah staliS¢ strokovne ali poslovne
javnosti, saj je mozno Cas in kraj intervjuvanja prilagoditi sodelujo¢im. Omogoca, da vec Casa
posvetimo posameznim podrobnostim in izvemo veliko o védenjih, obCutjih in stalis¢ih ciljne
osebe do dolocene teme. Individualni pristop daje poglobljen vpogled tudi v obCutljive teme.
TaksSen tip intervjuja vkljuCuje pripravljena vprasanja oz. teme pogovora in poteka po v
naprej doloceni strategiji. IzpraSevalec sistematicno zastavlja vprasanja po doloCenem redu,
hkrati pa vsakemu intervjuvancu pusca popolno svobodo pri odgovorih. V raziskavo je bilo
vkljucenih 10 strokovnjakov iz specialnih in 6 iz visokoSolskih knjiznic. Pri izbiri intervjuvancev
smo se osredotoCili na strokovnjake, ki Ze sodelujejo pri izvajanju delovnih praks ter
potencialne ponudnike delovnih praks. Knjiznice smo izbirali tako, da smo zajeli vse tipe
specialnih in visokoSolskih knjiznic?, ter vkljudili tako velike knjiznice, kot tudi »KEK-e«
(Knjiznice Enega Knjiznicarja). Intervjuji so potekali v delovnem okolju intervjuvancev, v
Casovnem obdobju od marca do junija 2008. V uvodnem delu pogovora, s katerim se ustvari
osnovni kontakt, smo pojasnili namen intervjuja. Po nekaj splosnih vprasanjih glede odnosa
praktikov in njihovih ustanov do dela s Studenti, smo presli h konkretnim vprasanjem. Ta so
zaokrozena v osem sklopov. Nanasajo se na osnovna nacela vodenja kvalitete, ki smo jih
prilagodili nasi tematiki (osredotoCenost na koncne uporabnike, vodenje in usmerjanje
Studentov, vkljuCenost Studentov v delovne procese, potek delovne prakse, merjenje
uspesnosti in vzajemna korist vseh vpletenih). Po potrebi smo intervjuvancem razlozili tudi
nov koncept Praktikuma.

! Knjiznice ustanov Krka, Telekom, Statisti¢ni urad Slovenije, Ministrstvo za obrambo, Drzavni zbor,
Banka Slovenije, Institut za onkologijo, Institut za narodnostna vprasanja, Narodni muzej Slovenije,
Pokrajinski muzej Murska Sobota.

2 4 knjiznice UL: Oddelek za bibliotekarstvo, informacijsko znanost in knjigarstvo Filozofske fakultete,
Centralna ekonomska knjiznica (Ekonomska fakulteta), Bioloska knjiznica (Nacionalni institut za
biologijo in Oddelek za biologijo Biotehniske fakultete), Centralna medicinska knjiznica (Medicinska
fakulteta); 1 knjiznica UM: Univerzitetna knjiznica Maribor in 1 knjiznica UP: Fakulteta za humanisti¢ne
Studije.



Hacin Ludvik, K; BoZic, M; Juznic, P. Ugotavijanje kakovosti prakse studentov ... 109

3 REZULTATI IN RAZPRAVA

Pojem kakovosti opredeljujejo Stevilne definicije, vse pa so usmerjene k rezultatom dela
oziroma rezultatom procesov, ki so namenjeni izpolnjevanju in zadovoljevanju potreb
koncnih uporabnikov. V izobraZzevanju gre torej za odzivanje profesorjev na potrebe prakse,
za katero izobrazujejo. Pri tem delovna praksa lahko nastopa kot neke vrste lakmusov papir,
ki odraza stopnjo odzivnosti teoretikov na potrebe prakse in njihovo uposStevanje pri
usposabljanju studentov.

3.1 Osredotocenost na koncne uporabnike

V raziskavi smo ugotavljali, kakSen odnos imajo ustanove (potencialni zaposlovalci) do
izvajanja delovnih praks (v nadaljevanju praksa) v njihovih knjiznicah, kaksne so zahteve
oziroma Zelje za sprejem Studentov na prakso in kako se nanje odziva Oddelek.

1z odgovorov je razvidno, da se v specialnih knjiznicah praksa redko uporablja kot orodje pri
zaposlovanju perspektivnih kadrov. MoZnost zaposlovanja uspesnih Studentov je minimalna,
ker ni veliko fluktuacije. Enak zakljuek smo pridobili tudi v manjsih visokoSolskih knjiznicah.
Moznost zaposlovanja so omenili predstavniki vecjih visokoSolskih knjiznic (ki imajo vecje
kadrovska potrebe, vecjo fluktuacijo kadra). V vseh visokoSolskih knjiznicah pa so omenili
moznost zaposlitve Studenta preko Studentskega dela. Kljub temu ne preseneca, da ni
izoblikovanih zahtev za sprejem Studentov na prakso in ni selekcije pri izbiri kandidatov.
Studentje se javljajo na prakso predvsem na podlagi informacij, ki jih dobijo od kolegov. Pri
posameznikih na odloCitev vpliva Zelja po opravljanju prakse v domacem okolju ali
posredovanje starSev. Nekateri (redki) pa se odloCajo zelo cilino, ker jih zanima dejavnost
doloCene ustanove. Sprejeti so (veCinoma vsi) Studentje, ki za prakso zaprosijo in s katerimi
je usklajen ustrezni termin (v novem sprejetem programu je termin doloCen v Studijskem
koledarju). Vendarle pa so prisotna splosna priCakovanja, med katerimi praktiki navajajo:
razumevanje besedil v angleskem jeziku, usposobljenost za delo v okolju Windows in
medmreZju, poznavanje principov iskanja po podatkovnih zbirkah, osnovni bonton ter
zanimanje za delo v doti¢nem tipu knjiznice. Izkazalo se je, da nekatere specialne knjiznice
sprejemajo na prakso tudi Studente s Fakultete za druzbene vede, visokoSolske knjiznice pa
tudi Studente drugih smeri (predvsem pedagoskih in mati¢nih). Glede na tri smeri sprejetega
prvostopenjskega programa so visokoSolski knjizniCarji pogosteje izrazali Zeljo po Studentu
smeri informacijska znanost, malo manj bibliotekarstva. Opravljanja prakse Studentov smeri
zaloznistva ni omenil nihce, Cetudi se knjiznica ali njena mati¢na ustanova sicer ukvarja z
zaloznistvom.

Oddelek je z navedenimi pricakovanji bolj ali manj seznanjen, odvisno od kontakta s
posameznimi delovnimi mentorji. Sodelovanje med delovnimi mentorji in Oddelkom je v
vecini minimalno. Delovni mentorji prejmejo le sploSna navodila za delo s Studenti. Za

izmenjavi mnenj. Intervjuvanci tudi kritizirajo odsotnost tripartitnih pogodb.

Praktiki v vecini pozitivno ocenjujejo uvedbo predmeta Praktikum. DaljSa praksa nedvomno
ponuja veC moznosti za boljSi vpogled Studenta v delovanje posamezne knjiznice.
VisokosSolski knjiznicarji so izrazili potrebo po Se daljSi praksi, ki pa jim hkrati vzbuja bojazen
o vpletanju prakse v redno delo knjiznice. Izdelava diplomske naloge v okviru prakse obeta
uporabne rezultate. Ker se pricakuje od Studentov, da pred priCetkom prakse uskladijo temo
naloge z interesi ponudnika prakse, ima ta moZnost, da vpliva na povecanje uporabne
vrednosti nalog. Poleg pozitivnih priCakovanj pa se porajajo tudi pomisleki glede konkretnega
izvajanja prakse oziroma mentorstva. Nanasajo se predvsem na obremenjenost delovnih
mentorjev in njihovo usposobljenost.
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3.2 Vodenje in usmerjanje studentov

Za kakovostno vodenje in usmerjanje Studentov je bistvena pozitivna naravnanost mentorjev
in Studentov. Kot Ze omenjeno, gre pri vsaki delovni praksi za medsebojno prepleteno
delovanje treh akterjev. V tej interakciji se sreCujejo razlicni interesi, ki jih je potrebno
uskladiti, da se vzdrZuje pozitivna naravnanost vseh sodelujoCih. Pedagoski mentor si Ze po
svojem _osnovnem poslanstvu prizadeva, da bi ¢im bolje usposobil diplomante za delo v
stroki. Student mora opraviti Studijsko obveznost. Pri tem Zeli pridobiti ¢im vec izkusenj iz
konkretnega delovnega okolja in navezati stike z morebitnimi bodoCimi zaposlovalci
(Teropsi¢, 2007). Zastavlja pa se vprasanje, kakSen je interes ustanove, ki prakso omogoca
ter delovnih mentorjev, ki jo izvajajo.

Rezultati raziskave kazejo, da so ustanove gostiteljice bolj ali manj naklonjene izvajanju
delovnih praks v knjiznicah. V privatnem sektorju prakse tolerirajo, nanje gledajo predvsem
kot na izkazovanje dobre volje hiSe za »pomocC« Studentom. V javnem, predvsem
visokoSolskem sektorju, je odnos boj pozitiven. Podpirajo pripravijenost svojih knjiznic za
sodelovanje pri oblikovanju ustreznega mladega kadra, vendar je iniciativa vedno na strani
knjiznic. Delovni mentorji sprejemajo Studente na prakso precej samoiniciativno. Na ta nacin
dajo svoj prispevek stroki. Ker mentorstvo izvajajo predvsem vodje knjiznic, se pri tem
sreCujejo z dvojno odgovornostjo, tj. odgovornost za ucinkovito izrabo delovnega Casa in
strokovno vodenje Studentov ter ocenjevanje njihovega dela. Delovna praksa jim predstavlja
poveCan obseg dela, ki ga morajo zaradi pogoste kadrovske podhranjenosti knjiznic opraviti
v popoldanskih urah. Za dodatno delo le redki prejmejo minimalne nagrade za uspesnost.

Z uvedbo daljSe prakse se delovne obveznosti mentorjem Se povecajo. S prevzemanjem
vloge mentorjev pri diplomskih nalogah pa se povecajo tudi zahteve po ustrezni strokovni
usposobljenosti. Te zahteve lahko vplivajo na zmanjSanje nabora ustreznih ponudnikov
praks. Dodatno se v privatnem sektorju lahko zaplete tudi pri samem postopku odobritve
diplomske naloge. Predvsem pa praktiki poudarjajo nereSeno vrednotenje mentorstva in
opozarjajo, da Zelijo biti kot soizvajalci izobrazevalnega programa tudi ustrezno nagrajeni.
Zato se je potrebno dogovoriti 0 mejah moznega. Tako strokovna usposobljenost kot tudi
delovne obveznosti potencialnih mentorjev so namrec razlicne, kar narekuje individualno
usklajevanje med Oddelkom in ponudnikom prakse. Praktiki tudi sicer pricakujejo zelo
aktivno sodelovanje s strani Oddelka. Pedagoski mentor naj bi nudil ustrezno teoreti¢no
podporo pri pripravi koncepta naloge, izbiri metodologije in izboru literature ter opozarjal na
novosti s podrocja stroke. TakSen nacin dela bi omogocil praktikom, da ostanejo v kontaktu s
stroko, pedagoskim mentorjem pa boljSi vpogled v delovanje knjiznic. Hkrati bi vec
sodelovanja omogocalo boljSo transparentnost izvajanja delovnih praks in zascito Studentov,
da ne bi bili poceni delovna sila.

3.3  Vkljucenost studentov v delovne procese

Delovna praksa omogoca praktikom, da vplivajo na pedagoski proces, saj se na ta nacin vanj
aktivno vkljuCujejo. Potek prakse morajo usmerjati tako, da Studentu zagotovijo ¢im vec
aktivnega dela, ki omogoca razvijanje njihovih usposobljenosti.

Glede na splosno oceno dosedanje prakse v specialnih knjiznicah delovni mentorji namenijo
10-30 % casa predstavitvi ustanove in umestitvi knjiznice v njeno organizacijsko shemo.
Ostali Cas pa se porazdeli med uvajanje in aktivno delo Studentov. Poudarek je na njihovem
seznanjanju z vsemi delovnimi procesi, tako da dobijo vpogled v obseg in nacin dela. Aktivha
vkljucenost Studentov se giblje med 20 in 45 % Casa delovne prakse. Zaradi specifi¢nosti in
strokovne zahtevnosti del lahko opravljajo predvsem manj zahtevna opravila. Pri delu z
gradivom jim je najpogosteje zaupano uvrscanje literature in odpis zastarelega gradiva. Pri
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uvrscanju gradiva se spoznajo s tematiko in sistemom postavitve v knjiznici. Spoznajo, kaj se
izposoja in tako dobijo obCutek za utrip knjiznice. Soocijo se s pomembnostjo odpisa v
specialnih knjiznicah, kjer je poudarek na aktualnosti gradiva. Pri azuriranju evidenc se izkaze
njihova natancnost, pri fizicnem izlocanju pa se vidi, kako se lotijo manj privliacnih opravil v
knjiznici. V postopku nabave opravljajo razna preverjanja podatkov, pripravljajo sezname,
ponekod pa tudi izvajajo elektronsko naroc¢anje po navodilih. Pri obdelavi sicer sodelujejo pri
akcesiji, inventarizaciji, katalogizaciji in klasifikaciji, vendar dela ne morejo samostojno
opravljati. Te naloge zahtevajo ozko specializirana in tudi licencirana znanja vezana na
sistem COBISS, oziroma drug sistem, ki ga knjiznica uporablja. Ravno pri nepoznavanju
COBISS-a pa se pri vseh tipih knjiznic najbolj kaZe razhajanje med teoretiCnim znanjem
Studentov in tistim, ki ga potrebujejo v praksi (Teropsi¢, 2007). V nekaterih knjiznicah zato
Studentom v Casu prakse omogocijo dostop do testne baze COBISS. Vendar gre pri tem le za
seznanjanje s sistemom, ustrezna znanja je mozno pridobiti le na nacin, ki ga dolocajo za to
odgovorne institucije.

V visokosolskih knjiznicah smo ugotovili veCjo vklopljenost Studentov v aktivno delo (okoli
50 %), predvsem v manjsih knjiznicah. Mentorji se trudijo Studenta vkljuciti v vecino
delovnih procesov, v vecjih knjiznicah je aktualno kroZenje po oddelkih, v manjsih pa Student
spremlja mentorja prakticno povsod. V vseh visokoSolskih knjiZicah je vsaj en dan namenjen
spoznavanju maticne institucije in knjiznice ter njene spletne strani. Studenta seznanijo s
postavitvijo gradiva (in pospravljanjem gradiva!). Z vzpostavitvijo COBISS3 so se odprle
moznosti uvajanja Studentov v delo na racunalniski inventarizaciji. V Casu prakse jim
ponekod dodelijo lastno geslo in omogocijo samostojno inventarizacijo in opremo gradiva.

Pri delu z uporabniki Studentje spoznajo, da v nekaterih specialnih knjiznicah prakti¢no ni
osebnega stika z uporabniki, vse poteka elektronsko in po telefonu. Tam, kjer uporabniki
prihajajo v knjiznico, Studentje sodelujejo pri izposoji, vpisu in pripravi informacij. Lahko tudi
pomagajo pri izboru virov za doloceno ciljno skupino in usmerjanju uporabnikov pri iskanju.
Od njihove komunikativnosti in iznajdljivosti je odvisno, v kakSnem obsegu so jim dela
dodeljena.

V visokosolskih knjiznicah Studenta vpeljejo v izposojo gradiva; v Casu prakse Studentu
nemalokrat priskrbijo tudi lastno geslo za dostop do baze COBISS/Izposoja. Tako lahko
relativno kmalu po uvajanju sam postreZze uporabniku in zadovolji njegovo informacijsko
potrebo. V primeru visoke informacijske pismenosti lahko sodeluje tudi pri zahtevnih iskanjih
po bazah. Med procesi, pri katerih Studenti aktivno sodelujejo, so intervjuvanci nasteli Se:
medknjizni¢na izposoja, pripravljanje in urejanje spletnih strani, iskanje e-Clankov, priprava
razlicnih bibliografskih seznamov. V kolikor je v izbranem terminu mozno, Studenti sodelujejo
tudi pri razli¢nih tecajih, namenjenih uporabnikom knjiznice.

V Casu prakse se Studentje seznanijo s tehnolosko in programsko opremo, ki jo knjiznice
uporabljajo. SreCajo se s COBISS-om ali programi, razvitimi za doloCeno knjiznico, ter
ostalimi racunalniskimi orodji npr. za urejanje intraneta, fototeke, za skeniranje, digitalizacijo,
delajo tudi z mikrofisi, postajami za slepe, racunovodskimi programi. Praktiki ugotavljajo, da
so Studentje iz leta v leto bolj spretni, tako pri uporabi tehnologije kot tudi informacijskih
virov. Kljub temu zaradi ozko strokovne in zapletene teorije ter tujejeziCne strokovne
terminologije podatkovnih zbirk, teh ne morejo vedno samostojno uporabljati. Seznanijo se s
sistemom licencnin ter z organizacijo zbirk. Ustvarijo si splosno predstavo o vsebinskem
podrocju, ki ga knjiznica pokriva. To pa so dragocene informacije, ki jih bodo lahko tudi
kasneje uporabljali pri svojem delu.

Aktivno vkljuCevanje Studentov v delovne procese je torej v veliki meri odvisno od
zahtevnosti strokovnega podroCja posamezne knjiznice, koliCine delovnih procesov, ki niso
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vezani na COBISS, ter Studentovega znanja angleskega jezika, informacijske pismenosti in
njegove prilagodljivosti. Novi nacin prakse narekuje ve¢ samostojnega dela Studentov, zato
se je potrebno Ze pred pricetkom prakse dogovoriti, v katere delovne procese se lahko
aktivno vkljucijo.

3.4 Potek delovne prakse
3.4.1 Procesni pristop

Studente je moZno bolj aktivno vklju¢evati v delo, ¢e se delovno prakso pojmuje kot proces
ucenja na osnovi Studentovega samostojnega iskanja in razmisljanja o delovnih procesih v
knjiznici. Prav takSen nacin prinasa novi koncept delovnih praks. Pred prakso se definira
tema raziskave, ki je zanimiva za knjiznico in Studenta ter je sprejemljiva s teoretiCnega
vidika. Nadaljuje se s Studentovim seznanjanjem z delovanjem knjiznice, ki predstavlja
0snovo za umestitev izbrane teme v SirSi kontekst in pripomore k razumevanju ter reSevanju
problema. Student je prisoten pri vseh delovnih procesih, medtem ko aktivno sodeluje le pri
posameznih postopkih. V knjiznicah so razli¢ni pogoji za vkljuCevanje Studentov v konkretno
delo. PraktiCne izkuSnje kaZejo, da navadno delajo pod vodstvom enega ali veC zaposlenih.
Stevilo konzultacij z delovnim mentorjem je odvisno od Stevila zaposlenih in organiziranosti
knjiznice ter od vprasanj Studenta. Konzultacije pa imajo vecinoma na zacetku, pri
spoznavanju novih procesov in ob zakljucku, ponekod pa si mentor zanje vzame Cas vsak
dan. Novi nacin delovne prakse prinasa ve¢ samostojnega dela Studenta predvsem v
zadnjem delu prakse, ki je usmerjena v izdelavo diplomske naloge.

Praktiki opozarjajo na to, da mora Student spoznati in razumeti delovanje ustanove, kjer
opravlja prakso, kar je tudi predvideno pri samem izvajanju Praktikuma. Delovni procesi v
specialnih knjiznicah so namrec tesno povezani s samo umescenostjo knjiznice v instituciji.
Ta tudi pogojuje razvoj oziroma moznost raziskave kot osnove za diplomsko nalogo. Teme
nalog naj bi imele predvsem zelo konkretno, prakticno vsebino. Kot mozne teme praktiki
navajajo: Studije uporabnikov; marketing knjiznice, razne evalvacije npr. postavitve gradiva,
nabavne politike, vsebine knjiznice na internetu, prepoznavnost knjiznice znotraj institucije;
pripravo popisov npr. tiskov — po obdobjih ali jezikih; razmejitev vsebine med internetom in
intranetom; organizacijo intraneta; nacrt selitve knjiznice, katalogizacija skozi Cas ipd.

Tudi visokoSolske knjiznice so umesCene v delovni proces na fakulteti. Zaradi kadrovske
podhranjenosti knjiznic, visokoSolskim knjiznicarjem primanjkuje Casa za izdelavo raznih
potrebnih evaluacij. Zato so tudi predlagane teme za diplomske naloge v veliki meri vezane
na izvedbo vrednotenj razlicnih vidikov raziskovalne uspesnosti, zadovoljstva uporabnikov in
knjiznicnega gradiva. Poleg tega pa Se geslenje, reorganizacijo postavitve gradiva, teme s
podrocja neprofithega managementa, postavitve digitalne knjiznice.

Tem za diplomske naloge je veliko in tudi do sedaj so se porajale iz konteksta praks, vendar
je potrebno vzpostaviti mehanizem za njihovo usklajevanje med Oddelkom in ponudniki
praks. Le tako bo Student lahko izmed nabora razpoloZljivih tem izbral podrodje dela, ki
ustreza njegovim interesom in interesom ustanove.

3.4.2 Sistemski pristop

Odgovori kazejo, da je do sedaj v knjiznicah potekalo izvajanje delovnih praks bolj naklju¢no.
Ustanove veCinoma za to ne namenjajo financnih sredstev, zato prakse niso vkljuene v
njihov financni plan. Ponekod je doloceno letno Stevilo vseh delovnih praks na nivoju
ustanove, drugod pa so prakse vkljuCene le v interne plane knjiznic. Knjiznice pripravijo
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program dela za Studente, ki ga ne usklajujejo niti v ustanovi niti z Oddelkom. Tudi sicer
sodelovanje med ponudniki praks in Oddelkom pogosto ni formalno pravno urejeno.

Pri novem nacinu izvajanja delovne prakse, ki vkljucuje tudi izdelavo diplomske naloge, je
potrebno pripraviti izhodis¢a, definirati cilje in planirati delo. Ker takSen pristop terja
razumevanje in vodenje povezanih procesov kot sistema, praktiki Cutijo potrebo po pogodbi
oziroma sporazumu, ki bi natancno definiral sistem izvajanja prakse ter opredelil pravice in
dolZnosti vseh vpletenih.

3.4.3 Stalno izboljSevanje

Formalno pravna ureditev razmerja je podlaga tako za zagotovitev kvalitete kot tudi za stalno
izboljSevanje izvajanja delovne prakse. Jasna razmejitev odgovornosti izvajalcev delovne
prakse, natancno opisani procesi in postopki predstavljajo nujne ukrepe za izpolnitev zahtev
po kakovosti. Pri tem igra pomembno vlogo usposobljenost vpletenih. Delovni mentorji
morajo biti usposobljeni za sodelovanje v pedagoskem procesu. Imeti morajo ustrezno
izobrazbo in izkusnje. Glede na postavljeni pogoj Oddelka o usposobljenosti mentorjev
(diploma iz bibliotekarstva ali magisterij oziroma doktorat) pa se porajajo dvomi. V specialnih
knjiznicah bo takSnemu pogoju zadostilo zelo omejeno Stevilo knjiznic. Po podatkih Centra za
razvoj knjiznic za leto 2007 (StatistiCni podatki o knjiznicah, 2007) je od 143-ih le 107
specialnih knjiznicah posredovalo podatke o kadru. Le 15 zajetih knjiznic (. 14 %) ima
kader z zahtevano formalno bibliotekarsko izobrazbo. Pri visokoSolskih knjiznicah je situacija
ugodnejsa. Od 65 knjiznic jih 27 (tj. 42 %) zaposluje vsaj eno osebo z izobrazbo primerno za
mentorstvo. Zato bi bilo potrebno prilagoditi pogoj realnim moZnostim, sicer bo delovna
praksa v specialnih knjiznicah tezko izvedljiva. Ze dejstvo, da mentorstvo prevzemajo vodje
knjiznic, je lahko potrditev ustrezne usposobljenosti, posebno Se, Ce gre za vodje z
dolgoletnimi izkusnjami in urejenimi knjiznicami. Praktiki menijo, da je mentorjev malo, celo
premalo. Prav tako ni urejen nacin stimuliranja mentorskega dela in moZnost dodatnega
izobrazevanja mentorjev. Tudi institucij, ki so pripravljene sprejemati Studente, je premalo,
zato je potrebno delati s tistimi, ki so pripravljeni sodelovati. Dodatni pogoji bi zmanjsali
Stevilo mest prakse. Sicer pa praktiki pricakujejo od Oddelka, da bo omogocal dodatno
usposabljanje mentorjev. Kar pa ne bo enostavno, saj je Oddelek mocno kadrovsko
podhranjen. Vendar bo kljub temu moral najti moZnosti za takSno usposabljanje.

Prisotne so tudi posamezne pobude, da bi potekalo izobraZevanje preko Sekcij ZBDS. To je
sicer odvisno od vodje in oZjega kroga ljudi, s katerimi sodeluje. Vsekakor pa bi bilo dobro,
Ce bi imele Sekcije veC vpliva pri izobraZevanju. Predvsem so praktiki mnenja, da bi bilo
poteku delovnih praks in moznostih sodelovanja. Vemo, da imajo v drzavah z bogato
bibliotekarsko tradicijo kot sta Velika Britanija in ZDA, strokovna zdruzenja veliko vedji
formalni vpliv pri oblikovanju Studijskih programov in izvajanju izobrazevanja in tako bistveno
vplivajo na kvaliteto usposabljanja bodocih strokovnjakov. Zakonodajno gledano ZBDS nima
nikakrSnega vpliva na pripravo in izvajanje bibliotekarskega formalnega izobrazevanja,
katerega akreditira drzava oz. njen Svet za visoko Solstvo (Bozi¢, 2007). Znotraj tako
relativno majhne bibliotekarske skupnosti, kot jo imamo v Sloveniji, pa lahko razmisljamo o
medsebojnem dogovoru, mogoce v smislu prenosa dela odgovornosti pri licenciranju na
komisijo za izobrazevanje? Dolgotrajno reSevanje licenciranja za delo v profesiji (strokovnega
izpita), nikakor niso najboljSa popotnica.

3.5 Merjenje uspesnosti prakse

Za ucinkovito delovanje vsakega sistema je potreben mehanizem za merjenje uspesnosti.
Novi pristop do delovne prakse temelji na vzpodbujanju samostojnega ucenja, ki pripelje do
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uporabnih rezultatov. Merilo uspesnosti naj bi bila Studentova Zelja po znanju in na tej poti
razvite sposobnosti ter uporabna vrednost diplomske naloge.

Prvi pokazatelj uspesnosti prakse je program prakse kot osnova za razvijanje Studentovih
sposobnosti. Vsebovati mora jasne standardne opise postopkov (SOP) s predvidenimi
nalogami za aktivno vklju¢evanje Studentov. TakSen nacin omogoca, da se izvajanje prakse
lahko vrednoti in nadgrajuje. SCasoma bi to omogodilo certificiranje mentorjev ali vsaj
knjiznic. Tako bi bilo jasno, katere knjiznice lahko nudijo prakso. Dobra priprava programov
je Se toliko bolj pomembna, ker je dogajanje v okolju (predvsem specialnih) knjiznic vecini
Studentov novo, neznano.

Glede ocenjevanja Studentov praktiki menijo, da se pri vsaki opravljeni nalogi vidi, ¢e ima
Student teoretiCno znanje, ter Ce zna misliti s svojo glavo. Zmoznost uporabe Studentovega
znanja in razumevanja se najbolje izkaze, ko gre za odloCanje oziroma presojo. Studentje se
zelo razli¢no odzivajo. Eni se takoj spomnijo, kaj so se udili, drugim se ne da razmisljati, zgolj
sledijo navodilom. Njihove osebnostne lastnosti se izkazejo predvsem pri timskem delu, ko
delajo v skupini ali le z mentorjem in morajo opraviti svoj del ter pri nalogah, ki zahtevajo
veC lastnega vlozka. Ne glede na to, da ni izdelanih kriterijev za ocenjevanje dela Studentov,
je mnenje praktikov o nacinu ocenjevanja enotno. Predlagajo opisno oceno, ki naj bi izrazala
Studentov odnos do dela, samoiniciativnost, natancnost, oblikovanje lastnega mnenja ter
komunikativnost. Mentorji naj bi tudi navedli, ¢e so Studentu jasne osnove, ki naj bi v tem
poklicu bile, in opozorili, ¢e bi zaznali pomanjkljivo znanje (npr. tuji jeziki).

Poleg opaZzanj med samo prakso se ocena Studenta oblikuje na osnovi dnevnika prakse, iz
katerega je razvidno, Ce Student zna izraziti svoje lastno mnenje, koliko truda je vloZzenega v
dnevnik, nacin organizacije snovi, sistematika in nacin izrazanja.

Za kakrsnokoli ocenjevanje znanja pa bi bilo potrebno uskladiti nabor znanj, ki naj bi jih
Student med prakso preizkusil.

3.6 Vzajemna korist

Pri izvajanju delovnih praks naj bi vzpostavili ponudniki praks in Oddelek vzajemno koristen
odnos, ki povecuje njihovo zmoZnost za ustvarjanje vrednosti in zagotavljanje dolgorocnega
partnerskega odnosa.

Ker je v prenovljenem Studijskem programu velik poudarek na prakticnem delu Studentov,
Oddelek potrebuje knjiznice ali druge informacijske sluzbe, kjer Studentje lahko pridobijo
izkusnje v pravem delovnem okolju in preizkusijo med Studijem pridobljeno znanje.

Nasprotno pa so intervjuji pokazali, da praktiki zal v izvajanju delovnih praks zase vidijo bolj
malo koristi. Prevladuje mnenje, da je uporabnost dela Studentov-praktikantov minimalna.
Ne glede na to, da je odvisna od nacina vodenja in od Studenta samega, je ravno zaradi
specifitnosti in zahtevnosti del v posameznih knjiznicah potrebno vec poglabljanja v
posamezne delovne procese, da bi lahko Studentje res nekaj prispevali. Samostojno lahko
izvajajo le manj strokovno zahtevne naloge in opravijo dela, za katera v knjiznicah sicer ni
bilo dovolj Casa, kar je lahko hitro v nasprotju s pedagoskimi cilji prakse. Sicer pa so si vsi
delovni mentoriji edini, da Studentje prinesejo pozitivno energijo in pozitivne kritike ter imajo
uporabne sugestije.

Prav tako so prisotni dvomi glede uporabne vrednosti diplomskih nalog. Obstaja sicer
zanimanje za obdelavo doloCenih tem, vendar prevladuje prepricanje, da bo na tej stopnji
mozno izpeljati le manjSe aplikativne naloge. Prevzemanje mentorstva praktikom prinasa
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dodatne obremenitve in odgovornosti v zameno za ohranjanje kontakta s stroko. Za
vzpostavitev pozitivhega partnerskega odnosa z Oddelkom bo potrebno posvetiti veliko
pozornosti kvaliteti diplomskih nalog in se osredotociti na njihovo uporabnost za ustanovo,
predvsem pa poiskati nacin, kako delovnim mentorjem omogociti ustrezne kompenzacije za
vlozeni trud.

4 ZAKLIUCEK

Uvedba predmeta Praktikum prinasa dobrodosle spremembe pri izvajanju delovnih praks.
Kreditno ovrednotenje prakse stimulira Studente, da ciljno pristopijo k izbiri ustanove in
opravljanju prakse in postavlja Praktikum enakovredno vsem drugim Studijskim obveznostim.
Vkljucitev diplomske naloge prinasa dolgo pogresano sodelovanje med Oddelkom in praktiki
in omogoca veéjo osredotoCenost prakse na potrebe ustanove. S tem so dani pogoji za
pozitivno naravnanost vseh vpletenih. Praktiki priCakujejo ustrezno teoreticno podporo pri
pripravi programa dela in koncepta diplomske naloge. Opozarjajo, da so delovni procesi v
knjiznicah tesno povezani z umescenostjo knjiznice v ustanovi, zato morajo Studentje
predvsem spoznati delovanje ustanove in njeno strokovno podrocje, Oddelek pa naj opredeli
znanja, ki jih mora Student preizkusiti v praksi. Za ocenjevanje Studentovega dela predlagajo
opisno oceno, ki naj bi izrazala usposobljenosti, zanimive za potencialnega zaposlovalca:
Studentov odnos do dela, samoiniciativnost, natancnost, oblikovanje lastnega mnenja ter
komunikativnost. Pricakujejo, da so Studentom jasne osnove poklica, ter da imajo ustrezna
znanja, zato se pri ocenjevanju navaja le, ¢e bi zaznali pomanijkljivosti v znanju. Opisna
ocena mentorja (ki pravzaprav nastane ob zakljucku Studija) bi lahko sluzila kot priloga
proSnjam za zaposlitev, bodoci zaposlovalci pa bi se morali zavedati pomembnosti tovrstnega
dokumenta. Vkljucitev diplomskih nalog v delovno prakso vzbuja zanimanje za obdelavo
dolocenih tem, vendar stopnja Studija obeta le manjse aplikativne naloge. So pa lahko taksne
naloge osnova za bolj zahtevne izdelke, ki bi morali nastati ob zakljucku druge stopnje
Studija. Praktiki menijo, da bi uporabnost naloge lahko predstavljala enega od kriterijev za
dolocanje uspesnosti prakse, vendar bi bilo potrebno izdelati kriterije za ocenjevanje.

Prevzemanje mentorstva praktikom prinasa dodatne obremenitve in odgovornosti ter
preverjanje njihove usposobljenosti. Ker le omejeno Stevilo specialnih knjiznic ustreza
zahtevam Oddelka, bi bilo potrebno ta pogoj prilagoditi po analogiji s kriteriji za mentorje iz
drugih informacijskih sluzb ali pa dolocati usposobljenost na osnovi programa dela. Bistveno
je, da je ustanova, v katero Studentje-praktikanti odhajajo, kvalitetna, nudi sodobne
informacijske storitve in sledi informacijskim potrebam svojih uporabnikov, kjer lahko bodoci
informacijski strokovnjaki vidijo, kako je treba opravljati svoje delo. Potrebno je tudi urediti
nacin stimuliranja mentorskega dela in moznost dodatnega izobraZevanja mentorjev. Za to
praktiki predlagajo delavnice in sestanke z Oddelkom. Predvsem pa je potrebno z dogovorom
formalno pravno urediti nacin sodelovanja med Oddelkom, ustanovo, ponudnico prakse in
Studentom.

Kljub vsemu dodatnemu delu in obveznostim je mentorstvo oz. kakrsnokoli udejstvovanije v
stroki del bibliotekarske etike, kar je zapisano tudi v nasem Etinem kodeksu. Vsak
bibliotekar po zakljucku formalnega izobraZevanja nosi odgovornost za razvoj stroke in
mentorstvo je ena izmed taksnih oblik dela.
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Quality management in the library of the European parliament

Izvlecek UDK 027.54:005.336.3

Knjiznica Evropskega parlamenta Ze od leta 2000 dalje izvaja ankete uporabnikov, s katerimi
poskusa storitve prilagoditi njihovim potrebam in pricakovanjem. V ta namen je bila leta
2004 izvedena Studija o poznavanju uporabnikov, na podlagi katere so bila oblikovana
merila za merjenje zadovoljstva uporabnikov. Neposredno je bila skrb za kakovost izrazena
februarja 2005 v strateSkem dokumentu »Raising the Game - Quality Strategy«, ki je bil del
reorganizacije knjiznice v okviru reforme sekretariata Evropskega parlamenta. Prispevek bo
predstavil vsebino strategije in njeno izvajanje, predvsem ukrepe za osnovanje sistemov za
dosego in vzdrZevanje kakovosti in ukrepe za merjenje zadovoljstva uporabnikov. V okviru
teh ukrepov bo predstavljeno izvajanje EFQM modela odli¢nosti v Knjiznici Evropskega
parlamenta, izvajanje anket uporabnikov, predvsem uporaba metodologije LIBQUAL+™ in
razvoj notranjih standardov kakovosti. Prikazali bomo, na kakSen nacin Knjiznica Evropskega
parlamenta vzpodbuja organizacijsko kulturo, ki stremi h kakovosti in zadovoljstvu
uporabnikov, in predstavili izzive s podroCja obvladovanja kakovosti, ki jo cakajo v
prihodnosti.

Kljucne besede: Evropski parlament, parlamentarne knjiznice, obvladovanje kakovosti,
zadovoljstvo uporabnikov, SERVQUAL, LIBQUAL+™, EFQM

Abstract UDC 027.54:005.336.3

The library of the European Parliament has been conducting client surveys since 2000 to
tailor its services to the needs and expectations of its clients. To get to know the clients
better, a client knowledge survey was undertaken in 2004, setting the benchmarks for
measuring client satisfaction. A need for quality management was most directly expressed
in February 2005 in the strategic document »Raising the Game - Quality Strategy«, which
was part of remodeling the library under the reform of the secretariat of the European
Parliament. This article will present the content of the strategy and its implementation,
notably the measures to establish the systems for achieving and sustaining quality and the
measures to evaluate client satisfaction. This will be presented by describing the
implementation of the EFQM excellence model and client surveys, with particular emphasis
on LIBQUAL+™ methodology and on the development of internal quality standards. The
article will present how the library of the European Parliament establishes and sustains a
culture that puts quality and client satisfaction first, as well as the challenges it faces in the
future.

Key words: European parliament, parliamentary libraries, quality management, user
satisfaction, SERVQUAL, LIBQUAL+™, EFQM
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1 NEKAJ DEJSTEV O DELOVANJU KNJIZNICE EVROPSKEGA PARLAMENTA

Knjiznica Evropskega parlamenta se sooCa z izzivi, skupnimi parlamentarnim knjiznicam po
svetu: prilagajanje razvoju informacijske tehnologije; konkurenca z drugimi ponudniki
informacij (internet, politicne stranke, lobiji, itd.); razvoj informacijske pismenosti
uporabnikov; posredovanje informacij preko posrednikov in ne neposredno koncnim
uporabnikom; odnos s parlamentarnimi raziskovalnimi sluzbami; razkol med potrebo po
splosnem znanju in specializaciji, ki je potrebna za podporo zakonodajnemu delu; razkol med
posredovanjem objektivnih in politicno uporabnih informacij; cedalje teZje merjenje ucinka
storitev zaradi rastoCe kompleksnosti poizvedb. Poleg nastetih izzivov se Knjiznica
Evropskega parlamenta sooca Se z dodatnimi izzivi: deluje v vecnacionalnem in vecjezicnem
okolju, kar pomeni, da mora zagotavljati storitve v vseh uradnih jezikih Evropske unije in se
sooa z razlicnimi kulturnimi percepcijami o pomenu knjiznice; sooa se s fizitno
razprSenostjo delovanja parlamenta na tri mesta (Bruselj, Strasbourg, Luksemburg);
zaposleni v knjiznici so profesionalno izolirani od nacionalnih profesionalnih okolij (Watt in
Kaskla, 2007).

Dodaten izziv predstavlja sama velikost organizacije. Knjiznica Evropskega parlamenta ima
preko 8000 potencialnih uporabnikov, od katerih jih njene storitve dejansko uporablja preko
2500 uporabnikov. Mesecno Stevilo transakcij se giblje med 800 — 1000, kar je vec kot
dvakrat veC kot pred petimi leti in Se vedno kaZze trend rasti. Ne raste pa samo Stevilo
transakcij, ampak tudi kompleksnost poizvedb. Vse to spada v delokrog okoli 90 zaposlenih v
knjiznici — Stevilo, ki je pod povprecjem zaposlenih v parlamentarnih knjiznicah.

Knjiznica Evropskega parlamenta se je vseh teh izzivov lotila aktivno. Razvila je strategije za
razvoj storitev, prilagodila notranjo organizacijo na nacin, da je lahko najbolje vpeta v
podporo zakonodajnega postopka in usposobila zaposlene, da lahko aktivno sodelujejo v teh
procesih.

Osrednjo vlogo pri vseh teh procesih igra obvladovanje kakovosti in zadovoljstvo
uporabnikov. Kakovost je razumljena v smislu zagotavljanja zadovoljstva uporabnikov' -
bodisi zadovoljevanja njihovih potreb bodisi izpolnjevanja njihovih pricakovanj.

IzhodisCe za merjenje obvladovanja kakovosti v knjiznici so jasno definirane naloge in
odgovornosti knjiznice?. Naloge so definirane v obliki izjave o poslanstvu knjiznice. Ta dolo¢a
okvir za merjenje obvladovanja kakovosti, saj doloca storitve, ki jih knjiznica izvaja in pravice
uporabnikov, notranjo organizacijo in naloge posameznih organizacijskih enot (Library of the
European Parliament, 2008).

V nadaljevanju bomo videli nekaj konkretnih primerov izvedbe procesov za obvladovanje
kakovosti v Knjiznici Evropskega parlamenta.

2 RAZVOJ] MERIL ZA MERJENJE ZADOVOLJISTVA UPORABNIKOV

Knjiznica Evropskega parlamenta Ze od leta 2000 dalje izvaja ankete o zadovoljstvu
uporabnikov, vendar do leta 2006 njihovo izvajanje ni bilo redno niti sistematicno. Kljub

' Koncept, ki ga opisuje Brophy - glej Brophy in Coulling, 1996: 6.
2 7Za bolj podroben opis pomena izjav o poslanstvu glej Poll in Boekhorst, 2007: 17-19 in Brophy in
Coulling, 1996: 75-76



Car, P. Obviadovanje kakovosti v knjiZnici evropskega parlamenta 119

temu je na podlagi izvedenih anket knjiznica pridobila koristne povratne informacije, na
podlagi katerih je lahko nacrtovala izboljSave storitev.

Zaradi neobstoja meril za merjenje zadovoljstva uporabnikov in konkretnih organizacijskih
izzivov, se je knjiznica odlocila narociti Studijo o poznavanju uporabnikov, ki jo je izvedla
skupina zunanijih raziskovalcev® v prvi polovici leta 2004.

Cilj Studije je bil razviti boljSe razumevanje informacijskih potreb in navad pri iskanju
informacij dejanskih in potencialnih uporabnikov Knjiznice Evropskega parlamenta (Marcella
et al., 2007, str. 921).

Raziskava je bila izvedena v Casu, ko sta hkrati potekala dva procesa: preoblikovanje
knjiznice v okviru reforme parlamenta in njeno prilagajanje na Siritev Evropske unije. Oba
procesa sta imela potencialen vpliv na navade uporabnikov in odzivnost knjiZnice, zato je bilo
Se toliko bolj pomembno pridobiti informacije o pri¢akovanjih in izkusnjah uporabnikov
(ibidem).

Pri oblikovanju vprasalnika so raziskovalci sestavili seznam kriterijev kakovosti, ki se nanasajo
na pet dimenzij kvalitete storitev: zanesljivost, odzivnost, zagotavljanje kakovosti
(assurance), empatija in opredmetenost (tangibles — zunanji videz prostorov, opreme,
zaposlenih). Uporabili so model, ki so ga oblikovali Zeithaml, Parasuraman in Berry (1990) za
SERVQUAL metodo, ki je bila kasneje preoblikovana za uporabo v knjiznicah. Vendar se
raziskovalci niso v celoti odlodili za uporabo, pri kateri uporabniki ocenjujejo minimalno,
ocenjeno in zeleno raven kakovosti storitve na devetstopenjski lestvici, ker so ocenili, da bi to
bistveno prispevalo k dolZini in kompleksnosti intervjujev. Ocenili pa so, da bi bil tak pristop
smiseln za ocenjevanje storitev v posebni Studiji, ki bi bila izvedena v prihodnosti na vec¢jem
vzorcu (Marcella, Baxter in Davies, 2004).

Rezultat Studije je pokazal, da so uporabniki na splosno zelo zadovoljni s storitvami knjiznice,
njenim osebjem in opremo. Klju¢en pomen Studije pa je bil v dolocitvi metodologije in meril
za bodoCa merjenja zadovoljstva uporabnikov.

3 STRATEGIJA ZA OBVLADOVANJE KVALITETE

Generalni sekretar Evropskega parlamenta je leta 2003 zacel reformo sekretariata
Evropskega parlamenta, poznano pod imenom »Raising the game«. Njen cilj je bil dvigniti
kvaliteto in ucinkovitost podpore poslancem pri njihovem zakonodajnem delu, tako da se jim
pribliza in okrepi znanstvena podpora. Reforma je vkljuCevala tudi korenite spremembe
knjiznice.

Za izvedbo reforme v knjiznici je bila izvedena notranja reorganizacija. NajveCjo spremembo
je predstavljalo oblikovanje tematskih skupin in specializacija dokumentalistov za
informacijske vire z doloenega podrocja. Poleg prej omenjenih sprememb so bile vecje
spremembe, pri katerih je bilo opaziti Se posebno velik napredek, tudi preoblikovanje spletne
strani knjiZnice in vzpostavitev sistema izobraZevanja uporabnikov.

Za izvedbo reforme znotraj knjiznice so bili oblikovani Stirje strateski dokumenti: Strategija
obvladovanja sprememb in notranje komunikacije, Komunikacijska strategija, Marketinska
strategija in Strategija za obvladovanje kvalitete. Slednja bo predstavljena v nadaljevanju.

3 Skupino so sestavljali Rita Marcella, Graeme Baxter in Sylvie Davies z Aberdeen Business School.
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Strategija za obvladovanje kvalitete je nastala v Casu, ko je knjiznica presla korenite
spremembe, razvila visoko raven storitev in ko je bila velika veCina dejanskih uporabnikov
zadovoljnih, celo zelo zadovoljnih z njenimi storitvami. NereSeno pa je ostalo vprasanje
percepcije, zaradi katerega so bili nekateri potencialni uporabniki zadrzani do uporabe njenih
storitev.

Strategija je imela stiri glavne cilje (Library of the European Parliament, 2005b):
e povisati in vzdrZevati zadovoljstvo kljuc¢nih uporabnikov s storitvami knjiznice;

e vzpostaviti priznanje med kljunimi uporabniki in odloCevalci v parlamentu, da je
knjiznica visoko kakovostna sluzba;

e vzpostaviti sisteme, ki bodo omogocali doseganje in vzdrzevanje kakovosti;
e vzdrzevati kulturo, pri kateri sta kvaliteta in zadovoljstvo uporabnikov v ospredju.

Osnoven pristop k prakticnim vprasanjem kakovosti je temeljil na modelu, ki so ga oblikovali
Zeithaml, Parasuraman in Berry — »ZPB«, ki je bil uporabljen Ze pri Studiji o razumevanju
uporabnikov.

Ce poenostavimo — izhodiée tega modela so pri¢akovanja uporabnikov, tem sledi percepcija
uporabnikov o dejanski izkusnji s storitvijo. Storitev, ki se ujema s priCakovanji, dosega
zadovoljivo kakovost. TakSna, ki ne dosega priCakovanj, velja za nekakovostno. Pri
ocenjevanju kakovosti storitev uporabniki uporabljajo deset poglavitnih dimenzij -
opredmetenost (tangibles), zanesljivost, odzivnost, pristojnost, vljudnost, kredibilnost,
varnost, dostop, komunikacijo in razumevanje uporabnikov. Organizacije, ki ne uspejo
zadovoljiti uporabnikov, imajo vrzeli v kakovosti, ki jih je potrebno zapolniti. Zapolnijo jih
lahko tako, da bodisi poskrbijo, da so pri¢akovanja realisticna, bodisi dvignejo zaznano
stopnjo storitev na podrodjih, kjer nastajajo vrzeli. Zaznane stopnje storitev lahko povisajo s
konkretnimi spremembami ali pa z upravljanjem percepcij. Obicajen pristop pri uporabi tega
modela je identificiranje specificnih vidikov storitev, ki jih uporabniki ocenijo kot najbolj
pomembne ter jih nato vprasati, kaj si mislijo o trenutnem izvajanju na teh podrocjih. To
daje indikacijo o prioriteti potrebnih sprememb (Zeithaml, Parasuraman in Berry, 1990).

ZPB pristop je bil izbran, ker omogoca razumevanje kakovosti — temelji na uporabnikih, je
subjektiven in fleksibilen in ne temelji na absolutnih definicijah kakovosti. Uporaben je tudi
pri identificiranju prioritet za izboljSanje storitev. Na bolj strateski ravni je Knjiznica
Evropskega parlamenta proucevala moznosti formalnega priznanja obvladovanja kakovosti.
Kot mozni izbiri sta bili izpostavljeni EFQM metodologija in standard ISO 9000. PriporoCena je
bila tudi ocena s strani strokovnjakov drugih parlamentarnih knjiznic (»peer assessment).

ZPB, EFQM in »peer assessment« pristopi so bili izpostavljeni kot najbolj primerni, ker
predlagajo, kaj je potrebno spremeniti. V nekaterih primerih sta lahko rigidna standardizacija
in tesen nadzor primerna, vendar je v veCini primerov bolj primeren »mehkejsi« pristop, ki
temelji na zavezanosti in avtonomiji zaposlenih za zadovoljevanje individualnih potreb
uporabnikov. Zato je bila poudarjena potreba, da se zaposlene nauci tehnik merjenja
kakovosti in ukvarjanja z vprasanji kakovosti.

Za potrebe marketinga in motivacijo zaposlenih je bilo priporoteno, da se meri k
dolgoro¢nemu in eksternemu priznanju kakovosti v obliki certifikata ali nagrade.

V nadaljevanju si bomo pogledali izvajanje strategije na dveh konkretnih primerih — anketah
zadovoljstva uporabnikov, ki spadajo v okvir izvajanja prvega in drugega cilja strategije, in
EFQM, ki spada v okvir izvajanja drugega in tretjega cilja strategije.
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4 EFQM MODEL ODLICNOSTI

EFQM model temelji na devetih medsebojno povezanih kriterijih, s katerimi se ocenjuje
napredek organizacije k odlicnosti. Prva skupina kriterijev temelji na kriterijih, ki kazejo na to,
kako organizacija izvaja kljucne aktivnosti (»enablers«): ljudje, uporabniki, druzba, vodstvo,
procesi. Druga skupina kriterijev se osredotoCa na rezultate, ki jih organizacija dosega:
rezultati pri ljudeh, uporabnikih, druzbi in kljucni rezultati delovanja organizacije (EFQM,
2003).
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Slika 1: EFQM model (Vir: EFQM: introducing excellence, 2003)

Model deluje po pricipu RADAR logike: rezultati (results), pristop (approach), izvedba
(deployment), ocena (assesmet) in presoja (review). Znotraj tega okvira model podpirajo
temeljni koncepti: usmerjenost k rezultatom; osredotocanje na uporabnike; vodstvo in
stanovitnost ciljev; upravljanje preko procesov in dejstev; razvoj in vkljucevanje zaposlenih;
nenehno ucenje, inovacije in izboljSave; razvoj partnerskih odnosov; druzbena odgovornost
podjetja (EFQM, 2003).

EFQM za izboljSanje dosezkov organizacije priporoa proces samoocenjevanja. Proces
samoocenjevanja pomaga organizacijam, da spoznajo njihove prednosti in slabosti, kaj
odli¢nost pomeni za organizacijo, proces organizacijam razkrije njihov napredek k odli¢nosti,
kako dale¢ Se morajo priti v tem procesu ter kje se nahajajo v primerjavi z drugimi
organizacijami.

EFQM pozna tri stopnje odliCnosti. Knjiznica Evropskega parlamenta se je odlocila za
»Committed to Excellence« shemo, ki je namenjena organizacijam, ki so na zaCetku poti k
odli¢nosti. Poudarek pri tej shemi je na tem, da organizacije spoznajo raven dosezkov, ki jih
dosegajo in doloCijo prioritete za izboljSave. Proces poteka v dveh fazah. V prvi fazi
organizacija izvede samoocenjevanje na podlagi modela devetih kriterijev EFQM modela
odli¢nosti. Rezultat tega samoocenjevanja je identifikacija podrocij znotraj organizacije, kjer
so potrebne izboljSave. V drugi fazi morajo organizacije izvesti konkretne aktivnosti za
izboljSave na teh podrodjih.

Projekt uvajanja modela v Knjiznici Evropskega parlamenta je torej sledil strukturi, ki jo je
zahtevala EFQM »Committed to Excellence« shema. Ker je bil EFQM projekt del reforme
parlamenta znotraj knjiznice, so cilji te reforme dolocali izbiro in izvedbo pobud za izboljSave.
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Izvedba projekta je bila nacrtovana v treh fazah (Library of the European Parliament,
2005a):

e samoocena, na podlagi katere so bile identificirane pobude za izboljSave;

e pobude za izboljSave - proces je zahteval, da se v drugi fazi projekta izvedejo vsaj tri
izboljsave;

e vrednotenje procesa, ki se ob njegovem uspesnem izvajanju zaklju¢i s pridobitvijo
priznanja EFQM »Committed to Excellencex.

Na podlagi analize rezultatov delavnic, kjer so vsi zaposleni ocenjevali posamezne vidike
storitev knjiznice, so bile definirane pobude za izboljSave. Pobude so bile razvrs¢ene na
podlagi prioritet - zadovoljstva uporabnikov, ciljev organizacije, vpliva na zaposlene,
vkljuCevanja najpomembnejSih uporabnikov, ki storitev ne uporabljajo neposredno - in
moznosti uspesne izvedbe.

Identificirane so bile tri klju¢ne pobude za izboljSavo:
e anketa o zadovoljstvu uporabnikov;
e informacija o uporabi spletnih strani tematskih skupin (Policy areas pages);
e anketa o zadovoljstvu zaposlenih.

Anketa o zadovoljstvu uporabnikov

Samoocena je razkrila, da v knjiznici primanjkuje redno, formalizirano merjenje pricakovanj
in zadovoljstva uporabnikov s storitvami knjiznice. Zato je bil glavni cilj te iniciative razvoj
strukture za takSno merjenje - standardne ankete, oblikovane na podlagi SERVQUAL
metodologije, ki se bo izvajala redno, tako da bo moZna primerjava rezultatov skozi Cas.
Rezultati takSne ankete lahko sluZijo vodstvu knjiznice za izvajanje anket v prihodnosti in za
zapolnitev vrzeli v kakovosti med pri¢akovanji uporabnikov in dejanskimi storitvami, ki so jih
bili delezni (Library of the European Parliament, 2006a in Library of the European Parliament,
2006¢).

Vec o anketi o zadovoljstvu uporabnikov v okviru projekta EFQM, ki je bila izvedena leta
2006 bomo videli v nadaljevanju v poglavju o anketah o zadovoljstvu uporabnikov.

Informacija o uporabi spletnih strani tematskih skupin

Spletne strani tematskih skupin so namenjene klju¢nim uporabnikom in podpori kljucnih
aktivnosti parlamenta ter hkrati promociji profesionalnih storitev knjiznice. Obstojece
statistike o uporabi teh spletnih strani niso bile sistemati¢no analizirane, niti ni bilo jasno, ali
vsebujejo dovolj podatkov za oblikovanje kakrsnihkoli nacrtov za spremembe Zato je bil
glavni cilj te pobude razvoj analize obstojeCe uporabe spletnih strani, oblikovanje priporoCil
za izboljSanje ter vzpostavitev strukture za trajno zbiranje in analizo podatkov. Pri¢akovana
korist te pobude je bilo boljSe upravljanje s spletnimi stranmi tematskih skupin in boljSe
ujemanje z zahtevami uporabnikov (Library of the European Parliament, 2006c).

Analiza je pokazala, da spletne strani tematskih skupin najve¢ uporabljajo klju¢ni uporabniki
knjiznice — poslanci Evropskega parlamenta in njihovi asistenti, uporabljajo pa jih tudi bolj
strokovno podkovani uporabniki, kar kaze, da so strani kakovostne. V primerjavi z uporabo
avtomatskega sistema za postavljanje vprasanj preko spletne strani knjiznice, so imele
tematske strani vecji obisk, kar kaze, da se uporabljajo kot nadomestek za odgovore
zaposlenih v knjiznici. To predstavlja bistven napredek in prihranek pri delu knjiznice. Na
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podlagi rezultatov se je pokazala potreba po marketinski strategiji, v kateri je potrebno
najprej definirati, komu so strani namenjene in kakSne so potrebe teh klju¢nih uporabnikov
(Library of the European Parliament, 2006d). Pri¢akovanja uporabnikov so pokazala, da je
potrebno razmisliti tudi o spremembi vsebine in strukture strani. Izrazena je bila potreba po
bolj sistematicnem zbiranju informacij o zadovoljstvu uporabnikov s stranmi in zbiranju bolj
podrobnih statisti¢nih podatkov.

Od zbiranja informacij o uporabi tematskih strani knjiznice za potrebe projekta EFQM dalje
Knjiznica Evropskega parlamenta te informacije redno zbira in analizira.

Anketa o zadovoljstvu zaposlenih

Samoocena je razkrila pomanjkanje indikatorjev o izvajanju storitev za upravljanje s
Cloveskimi viri - neobstoj strukturnega pristopa k zbiranju in analizi teh podatkov. Glavni cilj
te pobude je bil vzpostaviti jasno sliko o pri¢akovanjih in zadovoljstvu zaposlenih s knjiznico
in organizacijo dela. Anketa naj bi med drugim pripomogla tudi k oblikovanju meril za
podobne ankete v prihodnosti (Library of the European Parliament, 2006c).

Analiza rezultatov ankete je pokazala, da so zaposleni v povpreju zelo zadovoljni z delom
knjiznice (povpre¢na ocena je bila 8,3 na desetstopenjski lestvici), vendar se obcasno
sooCajo s problemom preobremenitve. IzraZena je bila tudi Zelja po bolj individualnem
vodenju in vec povratnih informacijah s strani vodstva (Library of the European Parliament,
2006e).

Konkretno so bili rezultati upostevani v reorganizaciji knjiznice, ki je uvedla vmesno stopnjo
vodenja za bolj individualen pristop k vsakemu zaposlenemu. Problem preobremenitve je bil
upostevan pri nadaljnji reorganizaciji, ki se je zacela spomladi 2008. Zaposlenim so bila
ponujena tudi izobrazevanja s podrocja obvladovanja preobremenitve z delom.

Anketa o zadovoljstvu zaposlenih se od prve izvedbe v okviru EFQM dalje izvaja vsako leto.

Eden kljuCnih faktorjev za uspeh projekta EFQM je bilo obvladovanje kakovosti. Zaradi
pomanjkanja podatkov iz preteklosti je bilo tezko dokazati, da se je kakovost izboljSala,
vendar je bilo na podlagi zadovoljstva uporabnikov, odzivhem casu in povratnih informacijah
uporabnikov o vsebini posredovanih informacij mogoce sklepati, da je bila dosezena oziroma
celo preseZena raven, ki jo pricakujejo uporabniki. EFQM projekt je v koncni fazi dosegel svoj
cilj — pridobitev oznake kakovosti in je bil hkrati tudi zelo poucen.

5 ANKETE O ZADOVOLJISTVU UPORABNIKOV

Za izvedbo ankete o zadovoljstvu uporabnikov leta 2006 je bila uporabljena SERVQUAL
metodologija, prilagojena okolju Knjiznice Evropskega parlamenta. Metodologija omogoca
analizo vrzeli v kakovosti storitev organizacije glede na potrebe uporabnikov. SERVQUAL
vkljuCuje razvoj zaznanih potreb uporabnikov. Te merjene zaznave kakovosti storitev
organizacije se nato primerjajo z organizacijo, ki dosega stopnjo odlicnosti. Analizo vrzeli te
primerjave lahko uporabljamo kot vodilo za izboljSanje kakovosti storitev organizacije
(povzeto po spletni strani SERVQUAL (Zeithaml Parasuraman Berry):
http://www.12manage.com/methods_zeithaml_servqual.html).

Po nadaljnji proucitvi moznosti se je Knjiznica Evropskega parlamenta odloCila za uporabo
metodologije LIBQUAL+™, vendar leta 2006 zaradi tehniCnih teZav to Se ni bilo mogoce.
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Knjiznica Evropskega parlamenta se je zato odlocila, da izvede internetno anketo
zadovoljstva uporabnikov z uporabo vmesne metodologije, ki je temeljila na LIBQUAL+™
metodologiji, vendar je bila prilagojena potrebam Knjiznice Evropskega parlamenta.

Glavni namen ankete je bil oblikovati standardno anketo za redno merjenje pri¢akovanj in
zadovoljstva uporabnikov s storitvami knjiznice ter na podlagi rezultatov ankete oblikovati
priporocila vodstvu knjiznice za ankete v prihodnosti in takojsnje aktivnosti za zapiranje vrzeli
med pricakovanji uporabnikov in storitvami, ki so jih bili delezni.

Internetna anketa je bila sestavljena iz vprasanj o uporabi storitev knjiznice, oceni kakovosti
storitev knjiznice in demografskih podatkov anketirancev. Povabilo k udelezbi s povezavo k
anketi na spletu so prejeli kljucni uporabniki knjiznice (poslanci, njihovi asistenti in zaposleni
v generalnih direktoratih notranje in zunanje politike). Vzorec je vkljuCeval le aktivne
uporabnike, to so uporabniki, ki so v preteklih dvanajstih mesecih uporabili spletno stran
knjiznice ali pa so bili registrirani v sistemu za izposojo.

Rezultati (Library of the European Parliament, 2006b; glej graficni prikaz spodaj) so pokazali,
da so uporabniki v veliki meri zelo zadovoljni s storitvami knjiznice. Najvisji rezultat je dobila
ocena usluznosti zaposlenih v knjiznici (R11) in ocena, ali bi knjiznico priporoCili novemu
sodelavcu (R24). Na drugi strani sta izjavi »knjiznica mi pomaga pri razvoju kariere« (R18) in
»knjiznica mi pomaga pri razlikovanju med zanesljivimi in nezanesljivimi informacijami«
(R20) dobili najnizji oceni.

To kaze na zanimiv paradoks. Kljub temu, da so uporabniki menili, da bodo od knjiznice
dobili visoko kakovostno storitev, so hkrati menili, da jim knjiznica ne pomaga pri locevanju
med zanesljivimi in nezanesljivimi informacijami. Mozen sklep, ki ga lahko potegnemo iz
rezultatov je, da uporabniki knjiznico dojemajo kot vir informacij in se raje sami odlocajo o
tem, ali so informacije za njih relevantne ali ne.

Slika 2: Povprecni rezultati o kakovosti storitev knjiznice (Vir: European Parliament ..., 2008)

Zaradi tehniCnih tezav tudi leta 2007 Se ni bilo mogoce izvesti LIBQUAL+™ ankete. Zato je
bila v Knjiznici Evropskega parlamenta ponovno oblikovana anketa na podlagi LIBQUAL+™
metodologije, ki je bila tokrat osredotoCena na ocenjevanje spletne strani knjiznice. Vzorec je
bil leta 2007 veéji — vkljuCeval je vse uporabnike spletne strani, ne samo kljucnih
uporabnikov.
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Na splos$no so bili uporabniki zelo pozitivni pri ocenjevanju storitev knjiznice in pomoci
zaposlenih. Kar 76 % jih je ocenilo kakovost kot odlicno in kar 96 % jih je kakovost ocenilo
pozitivno (Library of the European Parliament, 2007). Poleg rezultatov o zadovoljstvu
uporabnikov s storitvami knjiznice pa so bili pridobljeni tudi koristni podatki o preferencah
uporabnikov glede spletne strani knjiznice, ki so prispevali k oblikovanju strategije za novo
spletno stran, ki je nacrtovana za novo izvoljeni parlament leta 2009.
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Slika 3: Povprecni rezultati o kakovosti storitev knjiznice (Vir: European Parliament ..., 2008)

Leta 2008 je bila prvi¢ izvedena anketa o zadovoljstvu uporabnikov popolnoma na podlagi
LIBQUAL+™ metodologije. LIBQUAL+™ je internetna anketa, ki jo je razvilo zdruZenje
raziskovalnih knjiznic (Association of Research Libraries - ARL). Njen namen je omogociti
knjiznicam standardizirano in ucinkovito metodo za merjenje kakovosti storitev knjiznice, ki
temelji na zaznavah uporabnikov in zaposlenih.

LIBQUAL+™, ki temelji na SERVQUAL metodi ocenjevanja kakovosti, meri tri dimenzije
kakovosti storitev knjiznice: nadzor nad informacijami meri, ali uporabniki lahko sami,
avtonomno najdejo informacijo, ki jo iS¢ejo v Zeljenem formatu, ucinek storitev meri ¢lovesko
dimenzijo kakovosti storitev — interakcije z uporabniki, ustreZljivost in kompetentnost
zaposlenih; knjiznica kot prostor meri fizicno okolje — knjiznica kot prostor za individualno
delo, skupinsko delo in inspiracijo (European Parliament ..., 2008).

Siroka uporaba LIBQUAL+™ (preko 500 knjiznic po svetu) omogoca tudi primerjavo z
drugimi knjiznicami.

Osnoven pristop metode je, da uporabniki na lestvici od 1 do 9 ocenjujejo minimalno, Zeleno
in zaznano raven storitev knjiznice. Na ta nacin postanejo vidne vrzeli kakovosti, ki jih je
potrebno vzeti v obzir — vidiki, kjer pricakovanja bodisi niso dosezena bodisi so presezena.

Rezultati kaZejo (Slika 4), da je zaznana raven storitev za vecino uporabnikov Knjiznice
Evropskega parlamenta visja od minimalne pri vidiku ucinka storitev (polja oznacena s kodo
AS na diagramu) in pri vidiku knjiZnice kot prostora (polja oznacena s kodo LP na diagramu).
To je pozitiven kazalec, vendar kaZe na moznost za izboljSave. Najvecje slabosti so bile
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zaznane na podrocju obvladovanja informacij (polja oznacena s kodo IC na diagramu) in
zadevajo vprasanja ali lahko uporabniki najdejo informacije samostojno v fromatu, ki ga
Zelijo. Specificni vprasanii, pri katerih so uporabniki ocenili, da knjiznica ne dosega minimalne
ravni storitev sta bili »spletna stran knjiznice mi omogoCa, da samostojno najdem
informacije« in »do elektronskih virov lahko dostopam od doma«. Prvo vprasanje je
povezano z raznovrstnostjo virov, ki so na razpolago na spletni strani knjiznice, ki jih je
vCasih tezko najti. Pricakovati je, da bo izboljSavo zaznav storitev glede prvega vprasanja
prinesla nova spletna stran knjiznice, ki je v pripravi za novo izvoljen parlament leta 2009.
Resitev drugega vprasanja pa bo dosti tezja (dostop zunaj parlamenta in preko mobilnih
komunikacijskih sredstev), saj presega okvire delovanja knjiznice.

Summary Radar Chart

-

B Ferceived Greater Than Desired
Perceived Less Than Desired

B Ferceived Greater Than Minimum

B Perceived Less Than Minimum

Slika 4: Povprecni rezultati o kakovosti storitev knjiznice (Vir: European Parliament ..., 2008)

6 OSTALE DEJAVNOSTI NA PODROCIU OBVLADOVANJA KAKOVOSTI

Zgoraj so bile opisane tri pobude za izboljSavo, ki so vodile do pridobitev priznanja EFQM
»Committed to Excellence« in ankete o zadovoljstvu uporabnikov, ki jih je Knjiznica
Evropskega parlamenta izvajala v letih 2006-2008.

Proces obvladovanja kakovosti pa je zajemal Se mnogo drugih konkretnih aktivnosti.
Nekatere izmed njih so bile zaznane v procesu samoocenjevanja v okviru projekta EFQM,
druge so bile rezultat analize podatkov o zadovoljstvu uporabnikov in zaposlenih, uporabe
spletnih strani, analize poizvedb in odgovorov nanje, povratnih informacij uporabnikov, itd.

Med ostalimi aktivnostmi velja omeniti razvoj notranjih standardov kakovosti, ki so omogocili,
da lahko uporabniki pricakujejo primerljivo raven storitve, ne glede na to, kdo izmed
zaposlenih v knjiznici jim bo poslal Zeleno informacijo. V ta namen je bil oblikovan sistem
obvladovanja poizvedb (enquiries management system) na spletni strani knjiznice, razvit je
bil standard za vsebino in obliko odgovorov za poizvedbe, oblikovane so bile smernice za



Car, P. Obviadovanje kakovosti v knjiZnici evropskega parlamenta 127

ravnanje z uporabniki, oblikovana so bila pravila o tem, kaksne storitve lahko pricakujejo
uporabniki glede na njihov status v strukturi parlamenta, in druge. Poudariti je treba, da so
bila vsa ta pravila, smernice, ipd. oblikovana v procesu, v katerem je lahko vsakdo sodeloval,
podal svoje mnenje in pripombe.

Vkljucenost zaposlenih na vseh ravneh procesov obvladovanja kakovosti je drug element, ki
ga je potrebno izpostaviti. Da bi bilo zagotovljeno ¢im boljSe vkljuCevanje zaposlenih v
procese razvoja organizacije, so bili delezni Stevilnih usposabljanj s podrocja obvladovanja
kakovosti, organizacije dela, dela z uporabniki, timskega dela, itd. Na ta nacin so lahko
zdruzili svoje profesionalno znanje z na novo pridobljenimi znanji in veScinami in aktivno
sodelovali v zgoraj omenjenih projektih. Motivacijo zaposlenih je povecalo tudi redno
porocanje rezultatov o zadovoljstvu uporabnikov in drugih povratnih informacij s strani
uporabnikov.

Vse to je omogocilo nastanek kulture, ki na prvo mesto postavlja kakovost in zadovoljstvo
uporabnikov.

7 NAMESTO ZAKLJUCKA — IzZIVI, KI CAKAJO KNJIZNICO EVROPSKEGA
PARLAMENTA V BLIZNJI PRIHODNOSTI

Neposreden izziv, s katerim se Knjiznica Evropskega parlamenta Ze sooCa, je vzpostavitev
nove storitve - tj. brifingov za individualne poslance Evropskega parlamenta v podporo
njihovemu zakonodajnemu delu. Ta nova storitev lahko bistveno pripomore k eni najvecjih
slabosti knjiznice v tem trenutku — neprepoznavnosti s strani odloCevalcev v Evropskem
parlamentu. Obvladovanje kakovosti na vseh ravneh tega ambicioznega projekta bo bistveno
vplivalo na njegovo uspesnost.

Drug neposreden izziv, s katerim se knjiznica ravno tako Ze aktivno ukvarja, je oblikovanje
nove spletne strani. Analiza podatkov o zadovoljstu uporabnikov je pokazala, da je potrebno
uporabnikom olajsati dostop do informacij in omogociti interaktiven odnos z uporabniki tudi
preko spletne strani. Zato je v pripravi korenita sprememba obstojeCe spletne strani, ki bo
pripravljena za novo izvoljen parlament leta 2009.

Tretji izziv predstavljajo volitve leta 2009, posledica katerih bo zamenjava velikega Stevila
uporabnikov Knjiznice Evropskega parlamenta. Zato bo potebno v zafetku novega mandata
veliko truda vloZiti v izobrazevanje novih uporabnikov in ugotavljanje njihovih pricakovanj.

In Se zadnji izziv, ki se morda najbolj neposredno nanasa na obvladovanje kakovosti, je
odlocitev o obliki nadaljevanja EFQM procesa. Novembra 2008 bo poteklo priznanje
»Committed to Excellence« in potrebna bo odloCitev, ali bo knjiznica poskusala pribobiti
priznanje, ki je eno stopnjo vise (»Recognised for Excellence«), ali bo ostala na isti stopniji,
ali pa ne bo vec sodelovala v okviru EFQM. V ta namen je bila konec aprila 2008 izvedena
samoocena s strani zaposlenih, vendar analiza rezultatov Se ni znana, niti odlocitev vodstva,
katera od omenjenih moznosti bo izbrana.

Ne glede na njihovo odloCitev se za obvladovanje kakovosti v Knjiznici Evropskega
parlamenta ni potrebno bati. Obvladovanje kakovosti je namre¢ nenehen proces, v katerem
vsi aktivno sodelujejo ter se nenehno trudijo, da dosega Cim viSjo raven, kar vodi h
konc¢nemu cilju - zadovoljnim uporabnikom.



128

Kakovost v visokosolskih in specialnih knjiznica. zbornik prispevkov posvetovanja 2008

VIRI

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Brophy, P. in Coulling, K. (1996). Quality management for information and library
managers. London: Aslib Gower.

EFQM: introducing excellence. (2003). Brussels: EFQM.

European Parfiament & European Parfiament - French: survey 2008. (2008).
Washington: Association of Research Libraries. Neobjavljen interni dokument

Kaskla, G. in Watt, I. (2007). Raising the Game of the European Parliament Library.
IFLA Circular Newsletter, 26 (18/19), 29-33.

Library of the European Parliament (2005a). £FQM Project. Project Initiation Document.
Neobjavljen interni dokument.

Library of the European Parliament (2005b). Raising the game — quality strategy.
Neobjavljen interni dokument.

Library of the European Parliament (2006a). Client survey 2006. EFQM Project —
Improvement initiative I. Final report. Part 1: Background and methodology.
Neobjavljen interni dokument.

Library of the European Parliament (2006b). Client survey 2006. EFQM Project —
Improvement initiative I. Final report. Part 2: Survey results. Neobjavljen interni
dokument.

Library of the European Parliament (2006c). £FQM Action Plan for the Library of the
European Parfliament. Neobjavljen interni dokument.

Library of the European Parliament (2006d). Policy Areas Pages Statistics. EFQM project
- Improvement Initiative 2. Final report, Neobjavljen interni dokument.

Library of the European Parliament (2006e). Staff Survey 2006. EFQM project -
Improvement Initiative 3. Final report. Neobjavljen interni dokument.

Library of the European Parliament (2007). Client Survey 2007. Neobjavljen interni
dokument.

Library of the European Parliament (2008). Library Mission Statement. Neobjavljen
interni dokument.

Marcella, R., Baxter, G. in Davies, S. (2004). Parliamentary Documentation Centre
Customer Knowledge Study. Final Report. Neobjavljen interni dokument.

Marcella, R., Baxter, G. in Davies, S., Toornstra, D. (2007). The information needs and
information-seeking behaviour of the wusers of the European Parliamentary
Documentation Centre: A customer knowledge study. Journal of Documentation, 63 (6),
920-934.

Poll, R. in te Boekhorst, P. (2007). Measuring quality: performance measurement in
libraries (2nd revised ed.). Munich: K.G. Saur.



Car, P. Obviadovanje kakovosti v knjiZnici evropskega parlamenta 129

17.

18.

SERVQUAL (Zeithaml Parasuraman Berry). Comparing service quality perfomance with
customer service quality needs. Explanation of SERVQUAL Methodology of Zeithami,
Parasuraman, and Berry. (‘88). Contributed by Paul Fedoroff. 12 Manage. The Executive
fast track. Pridobljeno 6.7.2008 s spletne strani http://www.12manage.com
/methods_zeithaml_servqual.html

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., in Berry, L. L. (1990). Delivering quality service:
balancing customer perceptions and expectations. New York: The Free Press.



130 Kakovost v visokosolskih in specialnih knjiznica. zbornik prispevkov posvetovanja 2008




mag. Sabina Fras Popovic¢
Mariborska knjiznica, Rotovski trg 2, Maribor
E-posta: sabina.fras-popovic@mb.sik.si

Izziv prihodnosti: vodenje kakovosti ali kakovost vodenja

Challenge of the future: quality management or management quality

Izvlecek UDK 027.022:006.83

Od druge svetovne vojne naprej se je v svetovnem gospodarskem prostoru razvilo veliko
modelov, ki so zajeli razlicne tehnike, pristope in smernice za vodenje uspesnih podjetij.
Modeli so se razvijali in spreminjali na podlagi spoznanj iz prakse, ki je iz gospodarstva
sCasoma presla v javni sektor in dosegla tudi knjiznice. Mariborska knjiznica je leta 2005 kot
prva knjiznica v Sloveniji prejela certifikat kakovosti. To potrdilo sporo¢a javnosti, da ima
knjiznica urejeno poslovanje skladno z zahtevami mednarodnega standarda Sistemi vodenja
kakovosti ISO 9001:2000. Hkrati pa zavezuje vodstvo, da vzpostavljen sistem vodenja
vzdrzuje in razvija. V prispevku bomo pozornost namenili rezultatom projekta Kakovost v
knjiznici, ki je pod tem imenom potekal v Mariborski knjiznici med leti 2003-2005, Se
posebej metodama vrednotenja vodenja: presoja in vodstveni pregled. Ob tem bomo
opozorili tudi na druge metode vrednotenja vodenja, ki so prisotne v nasem prostoru in jih
lahko povezemo s standardom Sistemi vodenja kakovosti ISO 9001:2000. Namen prispevka
je predstavitev izbranih metod vrednotenja vodenja v povezavi z izkuSnjami in spoznanji, ki
smo jih pridobili v treh letih razvijanja in vzdrzevanja sistema vodenja kakovosti v Mariborski
knjiznici.

Kljucne besede: splosne knjiznice, kakovost, vodenje, Mariborska knjiznica, Slovenija

Abstract UDC 027.022:006.83

Since World War 1II, a variety of models for managing successful companies have been
developed in the world economic area, which have used different techniques, approaches
and guidelines. These models have been developed and changed on the basis of lessons
learned in practice, gradually spreading from the economic to the public sector to finally
also reach libraries. The Maribor Public Library was the first library in Slovenia to obtain the
quality certificate in 2005. This certificate informs the public that the services it offers are
well-regulated and in compliance with the requirements of the international standard Quality
Management System ISO 9001:2000. At the same time, it obliges the management to
maintain and develop the established management system.

Key words: public libraries, quality, management, Maribor Public Library, Slovenia



132 Kakovost v visokosolskih in specialnih knjiznica. zbornik prispevkov posvetovanja 2008

1 uvoD

Mariborska knjiznica je leta 2005 kot prva knjiznica v Sloveniji prejela certifikat kakovosti in s
tem sporocila javnosti, da je svoje poslovanje uskladila s sistemom vodenja kakovosti po
zahtevah standarda ISO 9001:2000. Projekt, ki je med leti 2003 in 2005 potekal v Mariborski
knjiznici pod imenom Kakovost v knjiznici, je predstavljen v magistrski nalogi z naslovom
Standard Sistemi vodenja kakovosti in njegovo uvajanje v splosno knjiznico (Fras Popovic,
2007a), v prispevku Standard Sistemi vodenja kakovosti in splosna knjiznica (Fras Popovic,
2007b) in v Clanku Kakovost v knjiznici: projekt Mariborske knjiznice in SIQ (Fras Popovic in
Zavrl, 2007).

Namen tega prispevka je izpostaviti metode vrednotenja vodenja kot tiste rezultate projekta,
ki so obogatili knjiznicno poslovanje, saj pred samim zaCetkom uvajanja standarda Sistemi
vodenja kakovosti ISO 9001:2000 niso bili prisotni v poslovanju Mariborske knjiznice.
Rezultate bomo poskusali predstaviti s kriticno distanco, ki jo ustvari ¢asovni odmik, osnovno
vprasanje pa bo, kako so predstavljeni rezultati vplivali na vodenje knjiznice. Hkrati s tem
prispevkom ponovno poskusamo opozoriti na pomembnost procesa vodenja kot enega
kljucnih procesov v poslovanju knjiznice in na pomembnost pojma vodenja v besedni zvezi
vodenje kakovosti, ki jo najdemo v naslovu standarda ISO 9001:2000.

2 I1ZZ1IV PRIHODNOSTI: KAKOVOST ALI VODENJE?

Vodenje je pojem, ki ga opredeljujejo razlicne definicije, v tistem trenutku, ko pa so pri
zagotavljanju kakovosti postali najpomembnejsi ljudje, je postalo vodenje kljucni proces za
dosego zastavljenih ciljev. Knjiznicarji v sredisCe svojega razmisljanja postavljamo vse, kar
definira knjiznico: uporabnika, knjizni¢ni prostor, knjiznicno opremo, knjiznicno gradivo,
knjizni¢arje in okolje. KnjizniCarje postavljamo v sredisce svojega razmisljanja preredko in Zal
tudi v sklopu racionalizacije in zmanjSevanja stroSkov dela (Zaucer, 2007), kar pa ne deluje
spodbudno na vrednotenje pomena knjiznicarskega poklica. Se posebej, ¢e se zavedamo
vloge, ki jo imajo knjiznicarji pri zagotavljanju kakovostnih storitev v smislu izpolnjevanja
pricakovanj uporabnikov in njihovega zaupanja v knjizniarja, na kar opozarja tudi Pivec
(2007).

Odgovornost za kakovost v knjiznici nosi vodstvo, ki z usmerjanjem glavnih procesov vpliva
na dosezeno raven kakovosti. Deming je ucil, da je kakovost le v 15 % problem zaposlenih, v
85 % je problem vodstva, navaja Mitja TavCar (2003, str. 43). Standard Sistemi vodenja
kakovosti ISO 9001:2000 s svojimi zahtevami najmocneje posega prav na podrocje vodenja.
Kaj pomeni imeti pravo osebo na vrhu, nam lahko povedo prednosti, ki jih je izpostavila
Daphne Kyriaki-Manessi (2002): uspeSen direktor ima primeren strateski plan za knjiznico,
zastavljeno ima vizijo, ki temelji na merljivih rezultatih, poskrbi, da delo v knjiznici dnevno
poteka nemoteno, ima sposobnost motivirati sodelavce, komunicirati in poskrbeti za pretok
informacij ter voditi knjiznico na poti nenehnega razvoja. IFLA/UNESCO standardi za sploSne
knjiznice (2002, str. 57) gredo pri zahtevah za upravljanje splosnih knjiznic Se globlje.
Knjiznico morajo voditi izkuSeni, prilagodljivi in dobro usposobljeni direktorji, ki so sposobni
uporabljati razlicne metode upravljanja. Sposobnost upravljanja v sebi skriva pisano paleto
sposobnosti. V poglavju, ki obravnava kljutne elemente upravljanja splosnih knjiznic, so
avtorji izpostavili enajst sposobnosti: sposobnost vodenja in motiviranja, vzdrZevanja dobrih
odnosov z upravnimi organi in financerji, nacrtovanja in oblikovanja poslovne politike,
vzpostavljanja in vzdrZevanja povezav z drugimi organizacijami, pogajanj s financerji in
upravljanja s proracunom, upravljanja s knjizniCnimi viri, upravljanja z zaposlenimi,
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nacrtovanja in razvoja knjizninih sistemov, obvladovanja sprememb, trZzenja in oglasevanja
in sodelovanja v lokalni skupnosti in lobiranja. Vse to so sposobnosti, ki jih lahko v
dolocenem casu z dolocenimi znanji razvijemo in izpopolnimo. Vodstvena znanja in tehnike
vodenja bodo potrebne v okviru knjiznicarske stroke vsem, ki bodo prehajali iz strokovnih v
vodstvene poklice ali bodo delali v skupinah in projektih, ugotavlja Jelka Gazvoda (1998, str.
101). V analizi izobrazevanja in funkcionalnega usposablianja za delo v slovenskem
knjiznicnem sistemu Gazvoda ugotavlja, da knjiznice same niso sposobne za izobrazevanje
na podroCju managementa in bodo morale uporabiti storitve zunanjih sodelavcev. Med
znanji*, ki jih bodo potrebovali knjizniCarji pri vodenju, izpostavi naslednje: tehnike
managementa, delo v projektih, timsko delo, planiranje in financiranje, evalvacija poslovanja
in uCinkovitosti dela, upravljanje sprememb, oblikovanje strategij, upravljanje ¢loveskih virov,
upravljanje odnosov, reSevanje problemov/konfliktov, vodenje dialoga,
komuniciranje/pogajanje in motiviranje zaposlenih (Gazvoda, 1998, str. 101-102). Ob tem
poudari tudi dejstvo, da managementskih znanj ne bodo v enaki meri potrebovali vsi
zaposleni. Nekatere od teh vrlin vodenja nam pomaga oblikovati tudi standard ISO
9001:2000. Odlocitev, kako bo kdo vodil organizacijo, je odvisna od treh dejavnikov: osebnih
znacilnosti vodje, lastnosti skupine, ki jo vodimo in pogojev, v katerih deluje vodja in
skupina, menita GoriSek in Tratnik (2003, str. 19). Standard Sistemi vodenja kakovosti ISO
9001:2000 postavlja pred nas zahteve, ki jih v delovhem okolju nato izpeljemo glede na
zgoraj nastete tri dejavnike. Pristop k izpolnjevanju zahtev v najvecji meri odraza osebne
znacilnosti vodje, saj nam standard samo svetuje, kaj naj naredimo, ne pa kako. Vodi nas po
tehnikah in metodah vodenja, ki jim vodja doda lastno noto. Skupine se med seboj
razlikujejo in delujejo po lastnih zakonitostih, saj vsak udelezenec prinese v skupino
drugacne osebnostne lastnosti, Zelje, interese, potrebe in pri¢akovanja. »Ce trinajst ljudi sedi
v krogu, dolocata naravo skupinskega prostora prav vzdusje in duh sredi skupine, tam, kjer
se ni¢ ne dogaja.« (Heider, 1998, str. 35)

Zagotavljanje kakovosti se je zacelo pri predmetih, v sklopu kontrole kakovosti so merili,
tehtali in prestevali, pri storitvah je stvar drugacna. Nasmehov ne more$ stehtali, prijaznih
besed ne moreS presteti in prijetnega vzdusja ne moreS meriti z ravnilom. Vse te
komponente lahko merimo s posebnimi tehnikami in analizami?. V Zelji, da jih dosezemo in
izvajamo, moramo uporabiti pristope, ki nas usmerjajo k razumevanju kakovosti vodenja.
Osnova delovanja vodje knjiznice so njegovi sodelavci, saj brez njih ne more narediti in
spremeniti prav ni¢ (ne na bolje in tudi ne na slabse). Zelo natancno lahko preuci npr.
uporabnikove potrebe in Zelje, na osnovi te analize pripravi odli¢ne storitve, vse to pa malo
pomagda pri doseganju vecjega zadovoljstva uporabnikov, Ce jih izpelje nekdo, ki je nesrecen,
nezadovoljen, neprepricljiv pri opravljanju svojega dela, neprofesionalen ali celo nevljuden.
»Ni uspesne knjiznice brez uspesnih ljudi. Ko najdemo uspesne ljudi, moramo njihovo
uspeSnost vzdrZevati in razvijati. Vlagati moramo v ljudi, Ce Zelimo, da bodo oni svoje znanje
in sposobnosti vlagali v knjiznico.« (Gradisar in CeSnovar, 1997, str. 43) Problem druzbene
priznanosti in statusne uveljavljenosti knjiznicarskega poklica in stroke oz. bibliotekarstva kot
profesije lahko poveZzemo tudi s samopodobo bibliotekarja, njegovega odnosa do dela in
vrednotimo svoj poklic. Knjiznica in knjizniCar sta v medsebojni soodvisnosti, ugotavlja
Kamenik leta 1972 v ¢lanku Profil in lik knjiznicnega delavca. »Kakor se knjiznica reflektira v
svojo okolico prek svojih knjiznicnih delavcev, tako je podoba biblioteCnega delavca odvisna
od institucije, v kateri dela.« (str. 19) Po mnenju Silve Novljan (1997) mora biti knjiznicar
»profesionalec, strokovnjak, ki zna spremljati potrebe okolja in moZnosti, zna omogociti in

' Predmetnik samostojnega Studija bibliotekarstva na Filozofski fakulteti v Ljubljani v sklopu predmeta
KnjiZzniéni managment obsega podobne vsebine. Studente seznanijo z naceli, metodami in taktikami
sodobnega vodenja knjiznic kot neprofitnih organizacij (Marinko, 1998, str. 54).
2 Ena izmed tak$nih v nagem prostoru je SiOK (Slovenska organizacijska klima).
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razSiriti oboje ter vrednotiti svoje delo preko uporabnikov.« (str. 46) Knjizniarji pri izvajanju
knjiznicnih storitev veliko prispevajo k ustvarjanju podobe in prepoznavnosti knjiznice, Se
posebej, Ce delo opravljajo z veseljem, e imajo o svoji knjiznici pozitivno mnenje in se
identificirajo s knjiznico, v kateri so zaposleni (Kovaf, 2003). Bibliotekarji, ki so samozavestni
in se dozivljajo kompetentne in spostovane, bodo hitreje in viSje napredovali od tistih
stanovskih kolegov, ki svojega poklica ne cenijo in ne spostujejo (Kobal Grum, 2004).
Najvedji izziv, s katerim se vodja soodi, je ustvariti ravnotezje med cilji in interesi knjiznice ali
v SirSem pogledu tudi stroke ter med potrebami in Zeljami zaposlenih. Izzivu se ne more
izogniti, Ce Zeli imeti uspeSno knjiznico, ki ima v javnosti pozitivno podobo. UspeSnost
knjiznice je v veliki meri »odvisna od naCina motiviranja, komuniciranja in vodenja kadrov.«
(Gradisar in CeSnovar, 1997, str. 84)

Na sistem vodenja vplivajo v veliki meri tudi individualni elementi. Obstajajo pa doloCene
dimenzije, ki so kljutnega pomena za dobro osnovo vodenja (Cveljo, 1990): profesionalne
sposobnosti vodje, sposobnost razumevanja ljudi, obzirnost do njihovih potreb pri delu in
sposobnost motiviranja ter osebnostne lastnosti. Standard ISO 9001:2000 nam ponuja dve
metodi, ki nam pomagata oceniti uspesnost in ucinkovitost vodenja. Presoja in vodstveni
pregled sta metodi, ki so ju snovalci standarda vgradili med zahteve.

Na osnovi strokovnih &lankov in razmiSljanj slovenskih knjiznicarskih teoretikov in praktikov
tezko sklepamo, kaksen sistem vodenja imajo direktorji splosnih knjiznic. Se teZje sklepamo,
ali uporabljajo in katere metode za vrednotenje vodenja uporabljajo. Ali pa je morda edina
ocena njihove uspeSnosti in ucinkovitosti vodenja ocena ustanovitelia in financerja.
»Upravljanje in vodenje je ovira, Ce je administrativno. To pa je pogosto zaradi pomanjkanja
informacij; tistih, ki jih morajo knjiznici dati ustanovitelji (npr. kdaj in na kakSen nacin ter
koliko in od kod lahko pri¢akuje knjiznica finan¢na sredstva, v kolikSni meri je nacrtovan
program sprejet, kateri novi predpisi vplivajo in na kaksen nacin na delo knjiznice ipd.) in
tistih, ki jih mora zbrati sama (ugotavljanje potreb po knjiznicnem gradivu in storitvah
knjiznice). Vodenje knjiznic je Se zmeraj pretezno proracunsko ne pa programsko.« (Novljan,
1998, str. 33)

3 REZULTATI PROJEKTA »KAKOVOST V KNJIZNICI«

Standard ISO 9001:2000 od nas zahteva merljive cilje. To pomeni, da moramo pri
nacrtovanju ciljev vedeti, kakSne so nase zmoznosti na posameznem podrocju delovanja
knjiznice. Petek meni, da lahko vrednotimo »vse procese, ki potekajo v knjiznici: nabava,
tem je izpuscen tisti proces, ki usmerja preostale: vodenje. »Smisel vrednotenja je, da vodi k
izboljSevanju; ¢e ugotovimo pomanjkljivosti, jih moramo odpraviti« zapiSe v nadaljevanju
(1998, str. 129).

V nadaljevanju bomo predstavili metode vrednotenja vodenja, saj je to tisti rezultat projekta
Kakovost v knjiznici, ki je hkrati pomembna pridobitev in novost v poslovanju Mariborske
knjiznice.

3.1 Presoja sistema vodenja kakovosti

Presoja ni iskanje napak, ampak pregled delovanja. V Slovarju slovenskega knjiznega jezika

(1994) bomo nasli pod geslom »presojati« razlago, da to pomeni s podrobno raziskavo
podatkov, dejstev priti do kake ugotovitve ali spoznati resnicno vrednost Cesa. Pri presoji
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i&emo skladnosti med tem, kako delamo in kako smo si dolo¢ili?®, da bomo delali. Presoja je
sistematiCen, neodvisen in dokumentiran proces (skupek med seboj povezanih ali vzajemno
vplivajocih aktivnosti, ki pretvarjajo vhode v izhode) pridobivanja dokazov presoje (zapisi,
ugotovitve o dejstvih ali druge informacije v zvezi s kriteriji presoje) in njihovega
objektivnega vrednotenja, da bi doloCili obseg, v katerem so izpolnjeni dogovorjeni kriteriji
presoje (skupek splosnih usmeritev, postopkov ali zahtev kot referencna podlaga). Presoja je
metoda ocenjevanja sistemov vodenja kakovosti, pri kateri nas zanima:

e ali je proces prepoznan in primerno opredeljen,

o ali so odgovornosti dolocene,

o ali so postopki uvedeni in se vzdrzujejo,

o ali je proces ucinkovit pri doseganju zahtevanih rezultatov. (ISO 9000:2002, 2002).

Ko govorimo o presoji sistema vodenja kakovosti, najpogosteje govorimo o dveh vrstah
presoje: o notranji presoji in zunanji presoji. Pri zunanji presoji loimo certifikacijsko presojo,
prvo redno presojo in obnovitveno presojo. Notranjo presojo, vcasih jo imenujejo tudi
presoja prve stranke (ISO 9000:2002, 2002, str.30), izvajajo usposobljeni notranji
presojevalci s strani ali v imenu organizacije same za interne namene. Zunanjo presojo
vCasih imenujejo tudi presojo »druge« ali »tretje« stranke (ISO 9000:2002, 2002, str.30).
Presoje druge stranke izvajajo zainteresirani (v primeru knjiznice npr. ustanovitelji, Zupani,
mestni svetniki, ministrstva, strokovne sluzbe, lokalna skupnost, &lani)?, presoja tretje
stranke pa pomeni preverjanje poslovanja s strani neodvisne organizacije, ki izvaja
certifikacijo® ali registracijo skladnosti z zahtevami, kot so zahteve standarda ISO 9001:2000
Sistemi vodenja kakovosti.

Standard ISO 9001:2000 Sistemi vodenja kakovosti — Zahteve govori o presoji v 8. poglavju
z naslovom Merjenje, analize in izboljSave. V tocki 8.2.2 opredeli vsebino, namen,
odgovornosti in rezultate notranje presoje. Pri razumevanju in uporabi presoj kot orodja
vodenja nam pomaga tudi SIST EN ISO 190011 Smernice za presojanje sistemov vodenja
kakovosti in/ali ravnanja z okoljem. Smernice podajajo napotke za vodenje programov
presoj, izvajanje notranjih in/ali zunanjih presoj in ocenjevanje presojevalcev. Definicija, ki
nam jo poda standard SIST ISO 9000:2000 Sistemi vodenja kakovosti — Osnove in slovar
(2002), nam pojasni, kaj presoja je in kaksno vlogo ima v sistemu vodenja. Presoja (notranja
in zunanja) je vzpostavljen in dokumentiran proces, s katerim ocenjujemo prednosti in
slabosti sistema vodenja. Deluje kot orodje vodenja za neodvisno oceno kateregakoli procesa
ali aktivnosti, torej tudi procesa vodenja na najvisSjem nivoju, ter za pridobivanje stvarnih
dokazov, da so zadane naloge izpolnjene, cilji dosezeni in zahteve standarda ISO 9001:2000
realizirane. VprasSanja in teme, s katerimi se lahko v okviru notranje presoje sreCamo na
nivoju vodenja knjiznice, so povezane z vodenjem sistema kakovosti, odgovornostmi,
notranjo in zunanjo komunikacijo, seznanjenostjo zaposlenih z odgovornostjo in pooblastili,
pridobivanjem financnih virov, skrbjo za izobrazevanje in usmerjanje kadra.

Vsebina presoje je odvisna od vrste presoje, interesov naroCnikov presoje in znacilnosti
vzpostavljenega sistema vodenja. Standard zahteva le, da se notranja in zunanja presoja

* Pri tem ni pomembno, ali je ta dogovor zapisan ali ne, ali je stvar zunanje zahteve (npr. zakonodaja)
ali stvar notranje organizacije dela.

* Presoja druge stranke je Ze vkljucena v poslovanje splosnih knjiznic. Knjiznice oddajajo letna porocila
o poslovanju, poroCila o vodenju projektov, njihovo poslovanje preverjata strokovni svet in svet
zavoda, hkrati pa jih redno spremljajo strokovne sluzbe. S sistemom pritozb in pohval pa jih bolj ali
manj redno spremljajo tudi uporabniki.

° Potrditev skladnosti vzpostavljenega sistema vodenja z zahtevami izbranega standarda.
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izpeljeta, ne govori pa o obsegu in vsebini presoje, prav tako ne doloca Stevilo potrebnih
presoj in vkljuCenih presojevalcev. Standard ISO 9001:2000 Sistemi vodenja kakovosti —
Zahteve (2000, str. 26) v tocki 8.2.2. ob namenu notranje presoje postavi tudi naslednje
zahteve: pripravljen mora biti program presoje, pri pripravi programa presoje moramo
uposStevati status in pomembnost presojanih procesov in podrocij ter rezultate predhodnih
presoj in dolociti moramo:

e kriterije presoje,

e predmet presoje,

e pogostost presoje,

e metode presoje,

e presojevalce in to tako, da zagotovimo objektivnost in neodvisnost.

Ne glede na vrsto presoje vsebuje program presoje podatke o organizaciji, vrsti presoje, o
uporabljenem standardu, referencnih dokumentih, o presojevalcih in spremljevalcih.
Opredeljuje tudi natanCen terminski razpored in vsebino presoje. Razvidno je, da vsebino
presoje doloca obseg procesov ali organizacijskih enot, ki jih bomo presojali. Razliko med
posameznimi vrstami presoj doloCajo vsebina, obseg in cilji presoje. Zunanja presoja je
najpogosteje zastavljena na naklju¢nem vzorénem modelu. Ob stalnicah, ki so zajete vsako
leto v vsebino presoje (to so vodenje, merjenje, analize, izboljSave in notranje presoje), so
izmeniCno zajeti tudi drugi procesi in organizacijske enote. Cilj zunanje presoje je
ugotavljanje skladnosti sistema vodenja kakovosti z zahtevami standarda ISO 9001:2000.
Rezultat zunanje presoje je porocilo, ki podaja ugotovljena neskladja in podaja priporocila za
izboljSave. Porocilo ob tem obsega Se mnenja uporabnikov o sistemu vodenja kakovosti,
podatek o uporabi certifikata in certifikacijskega znaka® in poroilo o odpravi neskladnosti
predhodne presoje. V porocilu najdemo tudi Casovno opredeljene zahteve za odpravo
neskladnosti. Notranja presoja je po obsegu zahtevnejsa in temeljitejSa od zunanje presoje.
Odlocitev o obsegu je odvisna od vodstva organizacije in od tega so odvisni tudi cilji notranje
presoje. V interesu vodstva naj bi bilo, da notranja presoja zajame vsa podroCja poslovanja
in vse procese v organizaciji, saj lahko le tako dobi izhodiS¢a za oblikovanje korektivnih in
preventivnih ukrepov in dobi sliko o stanju v organizaciji. Rezultat notranje presoje je
porocilo o notranji presoji.

3.2 Vodstveni pregled sistema vodenja kakovosti

Standard ISO 9001:2000 Sistemi vodenja kakovosti — Zahteve (2000) govori v tocki 5.6 0
vodstvenem pregledu kot eni izmed zahtev najviSjega vodstva organizacije. Namen
vodstvenega pregleda v sistemu vodenja kakovosti je redno spremljanje poslovanja
organizacije s strani najvisjega vodstva. Pri vodstvenem pregledu je poudarek na samooceni
glede primernosti, ustreznosti, uspesnosti in ucinkovitosti vodenja organizacije v preteklem
obdobju, bistvo vodstvenega pregleda pa je odlocitev, v katero smer bomo vodili organizacijo
v prihodnje. Vodstveni pregled, govorimo lahko tudi o vodstvenem pogledu, je analiza
poslovanja za preteklo leto z nacrtom za prihodnje. Vodstveni pregled ustvari podlago za
izmenjavo »novih idej v odprti razpravi« (SIST ISO 9004:2002, str. 26).

Ob porocilu notranje presoje so za vodstveni pregled pomemben vir informacij tudi analiza
pritoZzb uporabnikov, rezultati merjenja zadovoljstva zaposlenih in uporabnikov, porocila
lastnikov procesov, porocila vodij, porocilo o izvedenih korektivnih in preventivnih ukrepih, na
kateri stopnji je izvajanje ukrepov, analiza predlogov za izboljSanje sistema vodenja

® Ta podatek je v porocilu podan ob redni presoji, ki sledi certifikacijski presoji in seveda v primeru, da
je organizacija sistem vodenja certificirala.
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kakovosti in sprememb, ki bi lahko vplivale na sistem vodenja (kadrovske, organizacijske,
financne). Rezultat vodstvenega pregleda je poroCilo, s katerim direktor seznani najprej
vodje in zaposlene, Sele nato zunanje presojevalce.

Standard ISO 9001:2000 Sistemi vodenja kakovosti — Zahteve v tocki 5.6.3 govori o
rezultatih vodstvenega pregleda, ne govori o vsebinskem vidiku vodstvenega pregleda.
Rezultat vodstvenega pregleda je lahko suhoparno porocilo, le seznam pregledane
dokumentacije in nabor preventivnih in korektivnih ukrepov’, brez komentarja in brez
potrebne samoocene®. Rezultat vodstvenega pregleda je zapis, ki je lahko na kateremkoli
mediju, cilj vodstvenega pregleda pa je temeljita analiza, podprta s predlogi in odloCitvami za
vodenje v prihodnje in je dobro izhodiS¢e za pripravo poslovnega nacrta za naslednje leto. Ce
razumemo poslovno poroCilo kot pogled v preteklo leto in poslovni nacrt kot pogled v
prihodnje leto, lahko razumemo vodstveni pregled in Se posebej zapisnik vodstvenega
pregleda kot kontrolno tocko, da vemo, ali smo na pravi poti, kam gremo in kako priti tja.

Vodstveni pregled kot metoda vrednotenja vodenja je smiseln, saj se na vodstvenem
pregledu ne srecuje vodja sam s seboj. Kljub temu, da gre pri vodstvenem pregledu za
doloceno stopnjo samoocene na osnovi vnaprej pripravljene dokumentacije, pri pregledu
sodeluje tudi predstavnik vodstva za kakovost in skrbnik sistema vodenja kakovosti.
Vodstveni pregled poteka po vnaprej dogovorjenem nacrtu, po pregledu kljucnih
dokumentov, ki govorijo o poslovanju v preteklem letu in na osnovi poroCila notranje
presoje. Tukaj se sreCata metodi vrednotenja vodenja, ki poveZeta dva pogleda: pogled
podrejenih sodelavcev in samoocena poslovanja. Ne gre za iskanje napak, ampak za iskanje
pozitivnih premikov za vnaprej, predlogov in priloznosti za izboljSave.

4 1ZZIV PRETEKLOSTI: VSE JE ENKRAT PRVIC

Notranja presoja, vodstveni pregled in zunanja presoja so trojcek, ki nas v Mariborski
knjiznici vsako leto znova popeljejo po poti samoocenitve. KakSna je njihova uporabna
vrednost v knjiznici, je odvisno od vseh vpletenih v proces. Ob prvi izvedbi notranje presoje,
vodstvenega pregleda in zunanje presoje je bilo najpomembnejSe spoznanje, da so zaposleni
uporabili razgovor s presojevalci za informacijski kanal in tako uradno opozorili na probleme,
s katerimi se sooCajo. Zaposleni so se na presojo odzvali zelo pozitivno, kar je razvidno iz
predlogov in zapisov v dokumentaciji notranjih presojevalcev. Le ti pa so svoje delo opravili
izredno dobro, natan¢no in z veliko mero posluha za sodelavce, Se posebej, e se zavedamo,
da v taksni vlogi niso Se nikoli nastopali. Ob tem spoznanju lahko zberemo Se naslednje
ugotovitve:

e Notranja presoja, vodstveni pregled in zunanja presoja kot metode vrednotenja
procesa vodenja so lahko podprte s strani vodstva vse dokler vodstvo dobi pozitivne
ocene in niso prisotne negativnhe ocene. Pri tem ne mislimo na neucinkovitost
izvajalcev, ampak na negativno oceno vodenja. Zavedamo se, da presojevalci -

7 Preventivni ukrepi so ukrepi za odpravo vzroka potencialne neskladnosti ali druge morebitne
nezazelene situacije, korektivni ukrepi pa so ukrepi za odpravo ugotovljene neskladnosti ali druge
nezazelene situacije (SIST I1SO 9000:2002, 2002, str. 25).

8 Samoocenjevanje je vrednotenje, ki ga ponavadi izvaja vodstvo organizacije samo in mu sledi
mnenje o ucinkovitosti in uspesSnosti organizacije in zrelosti sistema vodenja kakovosti.
Samoocenjevanje pomaga pri ocenjevanju izboljSevanja delovanja organizacije, medtem ko je
notranja presoja neodvisna presoja , ki se uporablja za pridobitev stvarnih dokazov. Samoocenjevanje
ni alternativa zunanji ali notranji presoji sistema vodenja kakovosti. (SIST ISO 9004: 2002, 2002, str.
64).
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zaposleni v organizaciji, negativnih ocen ne bodo izrazili kot neposredno kritiko. Zato
zakljucno porocilo notranje presoje pripravlja predstavnik vodstva za kakovost in
notranji presoji sledi vodstveni pogled. PoroCilo notranje presoje je le eden od virov
informacij in vodstvo lahko iz posameznih delcev sestavi mozaik.

e Pri izvedbi notranje presoje se lahko izkaze kot pomembno tudi kroZenje
presojevalcev. Vsakoletne priprave presojevalcev na novo delovno podrocje v knjiznici
zahtevajo Cas, vseeno pa ni smiselno, da presojevalci vsako leto presojajo isto
podrocje. Morda bi se kot uporabno izkazalo spremljanje poslovanja knjiznice skozi
vse leto, kar bi lahko ucinkovito izvedli le, Ce bi presojevalci na zakljuénem sestanku
presojevalcev izvedeli, katero podrocje bodo presojali naslednje leto.

e Notranja presoja je v sklopu sistema vodenja eden od uradnih nacinov komuniciranja
vodstva z zaposlenimi in obratno. Pomembno je tudi sreCevanje zaposlenih in njihovo
sodelovanje. V knjiznici smo notranje presojevalce poimenovali motivatorji
kakovostnega dela in smo jih izbrali na samem zacetku projekta. Osnovni kriterij
izbire za notranjega presojevalca ni bil vezan na formalne kriterije (izobrazba, delovna
doba, delovno mesto). Ob kriterijih, ki jih navajajo SIST EN ISO 19011 smernice za
presojanje sistemov vodenja kakovosti in/ali ravnanja z okoljem (enakovreden ISO
19011:2002) (2003, str. 32-41), je bila za nas pomembna predvsem lojalnost
knjiznici, predanost delu in pozitivna naravnanost®. Pri imenovanju za presojevalca je
imelo odlocilno vlogo delavCevo soglasje. V vodstvu smo se zavedali odgovornosti,
dodatnega dela, ki ga nalagamo izbranemu, pri ¢emer je imel izbrani doloCene
dvome. Premagovanje teh dvomov in pomislekov je bil najvecji izziv. Notranja presoja
je novost, sprememba, ki jo je velika vecina zaposlenih razumela kot notranjo
kontrolo. Po razgovorih, ki smo jih speljali, smo jim uspeli prikazati pozitivhe strani
novega pristopa. Poudarili smo moZnosti odprave medsebojnih konfliktov, ki nastajajo
pri nadomescanjih na delovhem mestu, odkrivanje postopkov dela ali napacnih
odlocitev, ki nas ovirajo pri razvoju in pri ugotavljanju, ali res delamo tako, kot imamo
zapisano in kot Zelimo delati. Dodatna vprasanja je povzrocala tudi zahteva standarda
(ISO 9001:2000, 2000, str. 28), da presojevalci ne smejo presojati lastnega dela. Pri
izvedbi notranje presoje je to pomenilo, da bo knjizniCar v izposoji presojal sodelavca
v izposoji na drugi lokaciji, v racunovodstvu ali v nabavni sluzbi. To je porodilo veliko
dvomov, saj so se kandidati za presojevalce bali, kako bodo preverjali delo in
procese, ki jih ne poznajo in ne opravljajo vsak dan. Ce neCesa ne poznas, tezko
postavljas vprasanja. Po drugi strani pa je s tem izpolnjen eden izmed kriterijev za
notranjega presojevalca: neodvisnost. Ko se opre$ na zahteve standarda, lahko
poisces osnovne zakonitosti poslovanja, ki jih moramo izpolnjevati, in s tem odkrijes,
ali so stvari zastavljene preprosto ali zapleteno, ali so sploh potrebne, in iSceS
skladnosti med zapisanim in izvajanim. Dvom o upraviCenosti do presojanja
sodelavcev je prinesel Se dodaten pozitiven ucinek: vpogled v uporabnika, ki ga vsak
dan srecujemo, v njegov odnos do knjiznice. Koliko jo pozna, koliko je sposoben
postaviti prava vprasanja in koliko je seznanjen s tem, kaj lahko od knjiznice zahteva
in pri¢akuje. Po individualnih razgovorih smo mesec dni pred delavnico imeli sestanek
notranjih presojevalcev z vodjo projekta. Na sestanku so presojevalci izrazili svoje
dvome in pomisleke, najveC vprasanj se je nanasalo na izvedbo presoje. Dejstvo, da
je presoja pogovor o delu, smo vedno znova poudarjali, tudi ko smo govorili 0 zunanji
presoji. Kandidate je zanimalo, na kaj se lahko oprejo pri oblikovanju vprasanj in

° »Pozitivno naravnanost kaZe sodelavec, ki pozitivno pristopa k redevanju problemov, ustvarja
spodbudne medsebojne odnose ter zna ucinkovito obvladovati tezavne situacije na primeren nacin. To
vkljuCuje razumevanje, spostovanje in uposStevanje staliS¢ drugih ljudi, korekten,posten ter odkrit
odnos do sodelavcev in uporabnikov. Je lojalen in spodbuja pozitivno vzdusje v svojem okolju.«
(Model kljuénih kompetenc, 2006)
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kako bo v realnosti zadeva logisticno potekala. Kot osnovno izhodiS¢e za presojo
skladnosti poslovanja so jim bili na voljo vsi obstojeci veljavni dokumenti v knjiznici
(poslovnik kakovosti, akt o ustanovitvi, poslovniki in predpisi, navodila itd.) In
ustrezni zakoni s podzakonskimi akti na knjizni¢arskem podrocju.

e Izobrazevanje za notranje presojevalce je potekalo v obliki delavnice. Na delavnici so
se seznanili z naslednjimi vsebinami: namen notranjih presoj, vloga presojevalca,
zahteve standarda ISO 9001:2000 in presojanje, priprava programa presoje in
vprasalnika. Rezultat prve delavnice je petnajst usposobljenih notranjih
presojevalcev, dokumentiran proces notranje presoje in izdelan nacrt notranje
presoje za leto 2004. Pripravili smo navodila za izvajanje presoje, dolocili
odgovornosti, podatke in dokumente, ki jih potrebujemo, da lahko presojo izvedemo,
pripravili urnik presoj in omogocili individualno pripravo vsem vklju¢enim. Pomemben
rezultat je dodana vrednost, ki jo prinasa tako povezana skupina zaposlenih na eni
strani in komuniciranje zaposlenih z vodstvom na drugi strani.

e Kljucno vlogo pri izvedbi notranje presoje ima tudi dobra pripravljenost, samozavest
in prepricanost presojevalcev vase. Zato je bolje, da izobrazevanju sledi Se posebna
delavnica, ki je namenjena pregledu referentne dokumentacije, pogovoru med
notranjimi presojevalci, oblikovanju presojevalnih skupin in razmisljanju o morebitnih
pomislekih.

e Presoja, notranja ali zunanja, je potekala na delovhem mestu presojanca, v sklopu
njegovega rednega dela®®. Mariborska knjiznica ima &iroko razvejano knjizni¢no mrezo
in oddaljena izposojevalis¢a, zato smo morali, skladno s planom presoje, narediti tudi
logisti¢ni nacrt. Pri pripravi nacrta presoje smo morali zajeti vse elemente standarda
in vse procese, odloCili smo se za obseg presojanega podrocja (knjiznica v celoti ali
samo izbrana izposojevalis¢a ali notranje organizacijske strukture). UposStevati smo
morali tudi vecje organizacijske in kadrovske spremembe.

e Ze pri pripravi na prvi »trojek« smo spoznali, da je komunikacija eden kljucnih
elementov, ki vpliva na izvedbo notranje presoje. PravoCasnost informacij je
pomembna tako za tiste, ki presojajo, kot za tiste, ki bodo presojani. Dovolj Casa
pomeni boljSe priprave in s tem tudi boljSe (predvsem mirnejSe in pozitivnejse)
vzdusje. V sodelovanju z vodji oddelkov smo morali omogociti primeren in pravoCasen
pretok informacij.

e Program prve notranje presoje je zajel vsa izposojevalis¢a, krajevne knjiznice in
potujoco knjiznico. Vkljucen je bil tudi del upravnih in strokovnih sluzb. Pri primerjavi
programa notranje presoje in organigrama ter programa dela knjiznice smo ugotovili
odstopanja. V programu presoje ni bilo navedeno, zakaj doloceni procesi in aktivnosti
v knjiznici niso bili zajeti v presojo (npr. izterjava knjizni¢nega gradiva, priprava
prireditev, informacijska dejavnost, knjigoveznica).

e Presojali smo knjiznico v celoti, saj nas je zanimalo dvoje: ali je sistem vzpostavljen in
ali deluje. Za pogovor so presojevalci pripravili vprasanja, ki so jih vpisali v vnaprej
pripravljen vprasalnik. Z vprasanji so sledili povezavi med standardom, poslovnikom
kakovosti in temeljnimi dokumenti, ki jih knjiznica uporablja za uresniCevanje svoje
vloge v okolju. Med presojo so izpolnili Se porocilo o notranji presoji in zapis o
ugotovljenih odstopanjih (predlog kolektivnih in preventivnih ukrepov). Rezultat prve
notranje presoje je razviden iz 26 zapisov presoje za posamezna podrocja,
organizacijske enote in procese dela. Presojevalci so odkrili posamezna odstopanja in
zbrali priporoCila zaposlenih v knjiznici, vendar pa vecjih neskladnosti pri poslovanju v
knjiznici z zahtevami standarda niso ugotovili. Notranja presoja je vzpodbudila

10 Notranja in zunanja presoja potekata v €asu, ko je knjiznica na voljo uporabnikom.
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ureditev potrebne dokumentacije in prispevala k ve¢jemu poznavanju dokumentacije
med zaposlenimi. Porocilo o izvedbi notranje presoje za leto 2004 razpolaga med
drugim tudi s podatkom o Stevilu porabljenih ur za presojo, ne vkljuCuje pa podatka o
porabljenih urah za pripravo in pisanje porocil, saj za objektivno oceno potrebujemo
tudi ta podatek.

V sklopu vodstvenega pregleda so se najvisje vodstvo in Clani strokovnega kolegija
seznanili z letnim porocilom za preteklo leto, polletnim porocilom za tekoce leto,
delnim poroCilom za tekoCe leto, poroCilom notranje presoje, porocilom o
zadovoljstvu strank, poroCilom o zadovoljstvu zaposlenih, poroilom o reSevanju
pritozb in pripomb, poroCilom o preventivnih in korektivnih ukrepih, oceno sprememb,
ki lahko vplivajo na sistem vodenja kakovosti in s priporocCili za izboljSave.

Rezultat vodstvenega pregleda je preglednica korektivnih ukrepov, preventivnih
ukrepov in izboljSav. Pri korektivnih in preventivnih ukrepih ter izboljSavah smo
dolocili rok za realizacijo, odgovorno osebo in pripravili na¢in spremljanja ocene
ucinkovitosti izvedenih ukrepov. Preglednica je Ze od zacetka (torej od prvega
vodstvenega pregleda) dostopna vsem zaposlenim na intranetu, saj je pomembno, da
so z ukrepi seznanjeni vsi zaposleni in vsi spremljajo realizacijo ukrepov in izboljSav.
Redno jo dopolnjujemo in posodabljamo ter predstavlja pomemben pripomocek za
nadaljnje delo.

Za uspesnost in ucinkovitost notranje presoje je pomembno, da vodstvo vse
ugotovitve notranjih presojevalcev jemlje resno in nanje tudi reagira. Pri izvedbi prve
notranje presoje se je to pokazalo kot pomemben element vrednotenja pomena
notranje presoje s strani zaposlenih in tudi notranjih presojevalcev. Ena izmed
ugotovitev presojevalcev se je navezovala na nepopolno dokumentacijo v
organizacijskih enotah knjiznice. Se pred zunanjo presojo so vse organizacijske enote
prejele rednik z zbranimi dokumenti.

Notranja presoja je poskrbela za dodaten pretok informacij med zaposlenimi o
klju¢nih podrocjih poslovanja.

Termin notranje presoje je bil neprimeren. Notranja presoja je potekala v zaklju¢nem
mesecu koledarskega leta, presojevalci pa so se opirali nha podatke iz leta 2003.
Notranjo presojo je smiselno prestaviti v obdobje, ko v knjiznici razpolagajo z
aktualnimi podatki (npr. v mesec april).

Presojevalci so se pri izvedbi notranje presoje srecali tudi s svojimi neposredno
nadrejenimi. Pri pripravi programa presoje je v prihodnje smiselno upostevati, da
notranji presojevalec ne presoja dela svojega nadrejenega. S tem zagotovimo
nepristranskost in objektivnost. Hkrati pa je pomembno, da ima o presoji pozitivho
mnenje predvsem direktor zavoda, saj pri njem to usklajevanje ni mogoce. Pri izvedbi
notranje presoje procesov dela najviSjega vodstva nosi vecjo odgovornost direktor
kot presojanec, kot zaposleni, ki opravlja naloge presojevalca.

Notranja presoja kot metoda vrednotenja vodenja je najzahtevnejSa prav zaradi
Cloveskega faktorja in zahteva od vseh vpletenih veliko mero odgovornosti, strpnosti
in zrelosti. Pogovor, ki poteka med vpletenimi stranmi, lahko hitro prestopi
zastavljene meje, zato je pomemben vnaprej pripravljen usmerjevalni vprasalnik.
Pogovor, ki traja povpre¢no 45 minut, lahko postane osebni pogovor, ¢e ni pravilino
voden. Pojavi se lahko tudi problem preslikave problema, kar lahko privede do tega,
da presojevalec skozi besede presojenca slika svoje razmisljanje ali prikaze svoj
problem. Zato se lahko pojavi tudi potreba po avtorizaciji, ki pa lahko pripelje do
tega, da zaposleni umolknejo. Presojevalec mora paziti, kako in kaj zapise. Ce ni
prepri¢an, se ima moznost pred izdelavo porocila ponovno posvetovati s sodelavcem.
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Podobno velja za predstavnika vodstva za kakovost, ki je odgovoren za pripravo
zakljucnega porocila notranje presoje. Pri tem mora upostevati, da smisel notranje
presoje ni v iskanju napak, ampak v zrcaljenju razmisljanja ter v iskanju priloZznosti za
izboljSavo.

e Vodstveni pregled najlazje definiramo kot pogled najviSjega vodstva v prihodnost:
kako naprej, v katero smer bo direktor vodil organizacijo in jo usmerjal. Pri tem ne
gre samo za zbir podatkov in porocil, kot je razvidno iz zapisnika prvega vodstvenega
pregleda, ki je hkrati zapisnik strokovnega kolegija. Zapisnik vodstvenega pregleda
mora v svoji sporocilnosti vsebovati dobrsno mero lastne kritike. Poslovno porocilo
nam sporoca, kaj vse smo naredili, poslovni nacrt nam sporoca, kaj vse bi radi
naredili. Vodstveni pregled je usmeritev od Zelja k realizaciji. Vodstveni pregled, ki
poteka v sklopu strokovnega kolegija, je nesmiseln, saj odgovornosti vseh vkljucenih
v strokovni kolegij niso enake. Vodstveni pregled je odgovornost najviSjega vodstva,
predstavnika vodstva za kakovost in skrbnika sistema vodenja kakovosti, kot je
definirano v internih pravilnikih.

e Izvedba zunanje presoje, prvi¢ gre za t. i. certifikacijsko presojo, je v najvecji meri
odvisna od presojevalcev, kar pa ne velja za sam program. Pomembno je, da
predstavnik vodstva za kakovost in skrbnik sistema vodenja kakovosti, ki sta
odgovorna za navezovanje stikov z izbrano certifikacijsko hiso, aktivno sodelujeta pri
pripravi programa. Tako se izognemo vsem morebitnim zapletom, ki bi lahko nastali
zaradi organizacijske kompleksnosti (npr. oddaljenost krajevnih knjiznic, razlicni
odpiralni Casi).

Pri vseh vrstah presoj je najpomembnejSa komunikacija, ki poteka med vodstvom in
zaposlenimi. V Casu projekta se je pokazalo, da se zaposleni, ki so vkljuceni v program
presoj, lahko veckrat znajdejo v precepu. Po eni strani so pocCasceni, da so vkljuceni, po
drugi strani jih je strah. Pomembno je, da imajo v dneh pred presojo prosto pot do svojega
nadrejenega in tudi najviSjega vodstva. Vprasanja, ki jih postavljajo, se bodo morda zdela
nepomembna, vendar si zasluzijo pozornost. Pri tem moramo razumeti, da takSno ravnanje
ni smiselno samo v Casu presoje, ampak mora biti prisotno v organizaciji ves Cas. V Casu
pred presojo pa je namen taksne politike komuniciranja odvzeti breme strahu sodelavcem.

5 1ZZIV PRIHODNOSTI: NENEHNE IZBOLJSAVE IN DODANA VREDNOST

Na osnovi ocene prvih korakov, ki smo jih naredili na tem podroCju, smo v naslednjih
izvedbah vnesli nekatere spremembe, ki so v najveCji meri povezane z izobrazevanjem
presojevalcev in povezovanjem z drugimi metodami vrednotenja vodenja.

Po prvi izvedbi delavnice za notranje presojevalce v letu 2004, ki se je izkazala za zelo
ucinkovito metodo priprave, pripravimo vsako leto izobrazevanje v knjiznici, in sicer iz dveh
razlogov: finanCnega in vsebinskega. Eden izmed pogojev za obnovitev registracije notranjih
presojevalcev je redno izobrazevanje na podroCju sistemov vodenja kakovosti, modela
poslovne odli¢nosti ali TQM. Povpvre(:na cena seminarja je med 300 in 500 € (odvisno od
institucije, ki organizira seminar). Ce k temu priStejemo Se potne stroske za 11 zaposlenih, je
znesek kar precej visok. Zato smo se odloCili, da redno letno izobrazevanje presojevalcev
zdruZimo s pripravami na presojo in izvedemo v knjiznici, s poudarkom na posebnostih
nasega delovanja. IzobraZevalne vsebine na trgu so zelo splosne in le delez jih je naravnan
na lastnosti javnega sektorja, skoraj nobena pa se ne ukvarja s splosnimi knjiznicami in
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zgoraj nastetimi temami. Kot metodo dela smo izbrali delavnico, na kateri kombiniramo
individualno delo z delom v skupini. Vsebinsko smo delavnico razdelili na Stiri sklope:

e namen, cilji in vsebina delavnice,

e notranja presoja, notranji presojevalci in njihova vloga,
e terminski plan aktivnosti,

e priprava na notranjo presojo v tekoCem letu.

Namen delavnice je obnoviti poznavanje notranje presoje kot orodja za sistematicen pregled
ucinkovitosti sistema vodenja in pospeSevanje procesa nenehnega izboljSevanja. Cilj
delavnice je notranje presojevalce z izbranimi metodami dela pripraviti na izvedbo notranje
presoje. Ob tem smo vkljucili tudi pregled preteklih delavnic in presoj: kako smo se
pripravljali in izobrazevali, kakSne ugotovitve smo podali, kaj je bilo dobro in kaj lahko Se
izboljsSamo.

Pri tem smo izhajali iz osnovne definicije presoje, ki je zapisana v smernicah za izvajanje
presoj. V definiciji smo se ustavili pri besedah neodvisen, dokumentiran, pridobivanje
dokazov, objektivho vrednotenje, kriteriji presoje. Poudarili smo, da notranja presoja ni
revizija, ne kontrola in tudi inSpekcija ne. Posledi¢no notranji presojevalci niso kontrolorji,
revizorji in inSpektorji. Izoblikovali smo moto delavnice: presojamo sistem in ne ljudi.

V nadaljevanju smo obnovili poznavanje nacel presojanja, ki se delijo na nacela, ki se
nanasajo na presojevalce, in nacela, ki se nanasajo na presojo. Med prvimi smo poudarili
etitno obnasanje, korektnost predstavitve in skrb za strokovnost. Pri nacelih, ki se nanasajo
na presojo, je pomembno nacelo neodvisnosti in nacelo pristopa na podlagi dejstev. Pri tem
nismo prezrli osebnih lastnosti presojevalcev, znanj in vescin, ki jih presojevalci potrebujejo,
negujejo in izpopolnjujejo.

Na delavnice v letu 2007 je bilo osrednje vprasanje o koristih notranje presoje. V
nadaljevanju smo ob pregledu zahtev standarda in obnovitvi procesnega pristopa zastavili
delo v manjsih skupinah. Pri pripravi na izvedbo presojanja so v skupinah sodelovali
presojevalci, ki so bili tudi nato nacrtovani za skupno presojanje doloenih vsebin. V sklopu
te priprave smo postavili v ospredje kriterije presoje: zanima nas, ali je sistem vodenja
vzpostavljen, ali se izvaja v praksi in ali se izvaja ucinkovito. V letu 2007 smo se usmerili na
celoto in iskali rdeCo nit skozi vse organizacijske enote knjiznice. Dogovorili smo se tudi, da v
prvem planu ne bo presoja dokumentacije, saj je bilo drugacno vzdrzevanje dokumentacije
kot priporocilo podano v ugotovitvah lanske presoje in je vzpostavljanje drugacnega oziroma
preglednejSega sistema dokumentacije zastavljeno kot prioriteta v nacrtih knjiznice. Ker pa je
to zaradi financnih virov in kadrovskih virov korektivni ukrep, ki je vezan na realizacijo do
leta 2009, smo na podrocju vodenja dokumentacije preverili le poznavanje dokumentov, ki
dolocajo nase delo. Pri tem smo upostevali nacelo, ali delamo tako, kot se dogovorimo, ali so
dopustna kaksna odstopanja. S strani zunanje presoje smo bili opozorjeni, da zapisemo
preve¢ priporoCil. To smo ugotovili tudi sami pri izvajanju preventivnih in korektivnih
ukrepov.

V letu 2008 smo tezisCe delavnice prenesli na simulacijo primerov dobre prakse, priprave na
presojo in ugotavljanja objektivnih dejstev. Ugotovili smo, da smo se v preteklem letu
presoje lotili preve¢ razdrobljeno in smo organizacijske enote obravnavali loeno in
nepovezano. V letu 2008 smo se usmerili na spremljanje sistema kot celote s podobnimi
vprasanji v razlitnih segmentih poslovanja. V zaklju¢nem delu delavnice smo se dogovorili Se
za nacin sestajanja med presojami, o zaklju¢nem porocilu in zakljuénem sestanku. Med
presojo so se presojevalci preko elektronske poste dogovarjali o preverjanju posameznih
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procesov, kjer smo zaznali, da bi bilo priporocilo pomembno za celotno knjiznico ali za vec
procesov hkrati.

Notranji presojevalci so izvedbo delavnice v letih 2006, 2007 in 2008 po vseh kategorijah, ki
jih vrednotimo pri oceni notranjega izobrazevanja (organizacijo, vsebino, prezentacijo,
predavatelj), ocenili kot zelo dobro. IzobraZevanje so udelezenci ocenili tudi kot zelo
ucinkovito, saj bodo tako pridobljeno znanje in informacije uporabili v zelo kratkem ¢asu. Kar
10 od 12 udelezencev je obkroZilo odgovor »jutri« pri vprasanju, kdaj bodo lahko pridobljeno
znanje uporabili pri svojem delu, en vprasalnik je bil brez odgovora, na enem pa je
udelezenka pod opombo zapisala, da bo tako pridobljeno znanje uporabila pri notranji presoji
naslednji teden. V letu 2007 in v letu 2008 sta se dva presojevalca udeleZila teCaja za
notranje presojevalce, ki ga redno pripravlja SIQ.

Ob teh ugotovitvah so pomembne tudi Stevilke, saj potrjujejo predstavljena spoznanja. Prvi
podatek o porabljenih urah na presoji iz leta 2004 smo dopolnili Se s podatkom o urah,
porabljenih za pripravo na izvedbo presoje, in urah, potrebnih za pripravo poroCil. Lo¢eno
smo prikazali podatek o urah priprave in izvedbe izobraZevalne delavnice. Leta 2004 smo
namenili notranji presoji 78 ur, leta 2006 95 ur, leta 2007 143 ur, leta 2008 pa 135 ur.
Stevilo presojevalcev, vkljuCenih v izvedbo presoje, je bilo do leta 2008 stalno (11), ta
trenutek imamo 13 usposobljenih notranjih presojevalcev.

Vse bolj se zavedamo dejstva, da ne moremo mimo stirih izbranih pristopov, ki med drugim
vkljuCujejo tudi metode vrednotenja vodenja in jih lahko poveZzemo s standardom ISO
9001:2000 Sistemi vodenja kakovosti - Zahteve. Izbrani pristopi temeljijo na standardih
serije ISO 9000, so njihova nadgradnja ali pa lahko s temi pristopi izpopolnjujemo sistem
vodenja, ki smo ga vzpostavili na osnovi zahtev standarda ISO 9001:2000. Kriteriji za izbor
pristopov so njihova prisotnost v slovenskem prostoru, moznost, da omogocajo vrednotenje
vodenja, so povezani s standardom SIST ISO 9001:2000 Sistemi vodenja kakovosti - Zahteve
ter so Ze v tem trenutku prisotni v praksi v javnem sektorju. To pomeni, da se v prihodnosti
pri izvajanju vrednotenja vodenja vse bolj usmerjamo tudi k naslednjim metodam ali
pristopom:

e priznanje Republike Slovenije za poslovno odlicnost,

e skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju (CAF),

e standard Vlagatelji v ljudi (Investors in People),

e primerjalno raziskovanje organizacijske klime v slovenskih organizacijah (SiOK).

6 ZAKLIUCEK

Kakovost zahteva potrpeZljivost. Zahteva Cas in predanost in od tega je odvisno, kaj bomo
na tem podrocju naredili. James Garfield, ki je postal dvajseti predsednik ZDA, je bil nekaj let
ravnatelj kolidza v Ohiu. NekoC se je ofe mladega fanta, ki se je hotel vpisati v Solo, zelo
pritoZeval nad dolgotrajnostjo in zapletenostjo postopkov. »Ali ne bi mogli vpisa poenostaviti
in Studija skrajsati!« Gafield mu je odgovor: »Mislim, da bi to lahko storil, toda odvisno je,
kaj zelite, da bi postal vas sin. Ko Bog Zeli ustvariti hrast, si vzame sto let Casa, ko pa Zeli
ustvariti buco, mu zadostujeta dva meseca.« (Rustja, 2004)
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Celovito obvladovanje kakovosti v Krki, d. d. in njeni knjiZnici

Total quality management in Krka, d.d. and its special library

Izvlecek UDK 026:005.6

V Krki, d. d. se zavedajo, da je Clovek s svojim znanjem, vrednotami in Custvi jedro
doseganja poslovnega uspeha. Zato ucinkovitost vodenja pomeni tudi skrb za ljudi,
spodbujanje njihove ustvarjalnosti in spretnosti ter najucinkovitejSo in polno izrabo njihovih
sposobnosti. Kakovost in poslovni uspeh tako nista le tehni¢ni problem, ampak tudi problem
posameznega Cloveka, problem vrednot in znanja ljudi, problem politike in vodstva podijetja.
Ucinkovitega sistema kakovosti ni lahko vzpostaviti, saj je pogojen z obvladovanjem
Sirokega spektra dejavnikov. V farmacevtski industriji so sistemske zahteve za kakovost
poznane Ze zelo dolgo. Krka je Ze od svojih zacetkov sledila tem zahtevam ter stalno
nadgrajevala sisteme vodenja kakovosti. Krkina specialna knjiznica je bila ves cas prisotna
pri teh prizadevanjih in pri njih dejavno sodelovala.

Kljucne besede: obvladovanje kakovosti, specialne knjiznice, Krka d. d., Slovenija

Abstract UDC 026:005.6

Krka, d. d. realizes that the employee with his or her knowledge, values and emotions is at
the core of achievement of the company’s business goals. Effective management also
means care of employees, stimulation of their creativity and skills, and efficient use of their
competencies. Quality and business success are not only technical issues, they also relate to
the individual employee, his or her values and knowledge, to the company’s policy and
management. It is not easy to establish an effective quality system as it is influenced by a
wide range of factors that have to be managed. Systematic quality requirements have been
introduced into pharmaceutical industry a long time ago. Krka, d. d. has followed these
requirements since its foundation and has constantly upgraded its quality management
systems. The company’s special library has participated actively in these efforts.

Key words: quality management, special libraries, Krka d. d., Slovenia

1 uvob

Podjetjia in druge zdruzbe Zivijo danes v okolju, v katerem se soocajo z velikimi
spremembami. Te se nanaSajo na globalizacijo delovanja, preseganje ponudbe nad
povprasevanjem ter razvoj na vseh podrocjih. Zaradi nastetih in tudi ostalih sprememb se
morajo druzbe prilagajati zahtevnim razmeram poslovanja. Tisti, ki so se sposobni nenehno
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prilagajati ob hkratnem zagotavljanju visoke kakovosti izdelkov in storitev, imajo veliko
prednost. Potrebe po izboljSanju kakovosti so nastale zaradi zahtev trga, mocne konkurence
in hitrega razvoja. Kakovost proizvodov in storitev je poleg cene in inovativnosti eden
klju¢nih dejavnikov pridobivanja konkuren¢ne prednosti podjetja. V primerih, ko je specialna
knjiznica del veCjega poslovnega sistema, je vpeljava in delovanje sistema kakovosti v
podjetju tudi sestavni del poslovanja strokovne knjizice.

2 MODELI OBVLADOVANIJA KAKOVOSTI

Nekateri osnovni principi kakovosti se uporabljajo ze veC kot 100 let. Postavili so jih pionirji
na podroCju kakovosti: Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby in Ishikawa. Dokaz za to so
njihove Stevilne ideje, ki so danes Se vedno zelo pomembne za razumevanje celovitega
obvladovanja kakovosti (TQM — total quality management). Pokazali so, da TQM ni samo
nabor statisticnih metod in orodij za izboljSevanje ravni kakovosti izdelkov in storitev
organizacije, niti ni samo vodenje sistema kakovosti, kot je na primer ISO 9001. TQM v prvi
vrsti obsega poslovno strategijo za sproscanje kapacitet vseh virov organizacije, ne samo
tehnicnih, zato da bi dosegli svetovno primerljivo kakovost ob minimalnih stroskih. Izhajajo¢
iz tega dejstva moramo na delovanje organizacije gledati v SirSem kontekstu (celovito,
integrirano). To pomeni, da poleg osnovnih procesov, ki morajo delovati v skladu z
zahtevami kupcev, torej morajo delovati v nacrtovanih mejah (kakovost), pri tem pa ne
smemo pozabiti na okolje, v katerih se ti procesi odvijajo, to je na varstvo okolja ter na
varnost in zdravje zaposlenih.

Menedzment vodijo financni rezultati. Razumevanje in sprejemanje tega dejstva poveca
moznosti za uspeh pobude, ¢e zna strokovnjak za vodenje sistemov kakovosti (GMP, ISO
9001, 14001, HACCP, OHSAS 18001 ...) izraziti koristi pobude v smislu njenega denarnega
ucinka. Vodstvo v vseh vrstah organizacij postaja vse manj naklonjeno sprejemanju
informacij, sprememb ali novih izzivov, ¢e ne razume njihove koncne vrednosti. V raziskavi
(Hoisington, 2004), v kateri so sodelovali direktorji za kakovost, jih je 75 % izjavilo, da so od
njih zahtevali, naj dokaZejo financne rezultate svojih prizadevanj za izboljSanje sistemov
vodenja.

Odlocitev za gradnjo sistemov vodenja, implementacija razlicnih zahtev (kupcev, zakonodaije,
nacel, smernic ...) v organizacijo je del strategije in del politike organizacije. Motivov, ki
Zenejo organizacije v integracijo razli¢nih sistemov vodenja v enovit sistem, je veC. Med njimi
so na primer ekonomski razlogi, zadovoljstvo zaposlenih, eti¢ni vidiki, ugled organizacije,
nastajanje nove zakonodaja.

Namen certificiranja ni poveCanje dela zaposlenih, ali povecanje stroskov organizacije. Cilj je
posredno zmanjSanje dela s povecanjem ucinkovitosti in preglednosti ter dajanje ustrezne
"teze" vzpostavljenemu sistemu vodenja. To pomeni, da je zaZeleno zdruZevanje dela, ki je
vezano na zahteve razlicnih standardov, kjer je to mogoce. Poudarjamo, da ne gre za
kakrsnekoli velike nove obveznosti, saj veCino tistega, kar je zapisano v razlicnih zahtevah
(standardih), ze izpolnjujemo po doloCilih raznih predpisov. Gre bolj za moralno dejanje in
krepitev zavesti, da nam ni vseeno, kaj pocnemo, in kako se posledice nasega dela odrazajo
na izdelkih, zaposlenih in na okolju.
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3 UPORABA MODELOV ZA OBVLADOVANJE KAKOVOSTI V KNJIZNICAH

Kot vse organizacije si tudi knjiznice prizadevajo za kakovost ter stalno izboljSevanje
kakovosti svojih storitev in delovanja. Pri tem uporabljajo razlicne metode, predvsem vidik
uporabnikov (ankete) in financerjev (evalvacija stroskov), zlasti medicinskim knjiznicam je
blizu na izsledkih temeljeCe knjizniCarstvo kot eno izmed prizadevanj za kakovostnejse
delovanje, kazalniki uspesnosti delovanja pa so vkljuceni tudi v letna poroCila knjiznic (Poll,
2008). Knjiznice so od nekdaj skuSale svoje poslovanje meriti in vrednotiti. Zbirale so,
spremljale in analizirale razlicne statisticne podatke, ki pa so se med knjiznicami precej
razlikovali in jih je bilo tezko primerjati med seboj. Zato so Zeleli ta merjenja urediti, da bi
bila med seboj bolj primerljiva. Kot rezultat teh prizadevanj je med drugim leta 1998 nastal
standard Information and documentation -- Library performance indicators, ISO 11620:1998,
da bi standardizirali terminologijo in kazalnike ucinkovitosti poslovanja vseh vrst knjiznic.
Knjiznic je veliko vrst, med seboj se lahko zelo razlikujejo, delujejo v zelo razli¢nih okoljih ter
imajo svoje posebnosti. Tako je res tezko najti kazalnike, ki bi bili primerni za merjenje
uspesnosti vseh vrst knjiznic. Merila kakovosti oziroma ucinkovitosti delovanja se v knjiznicah
uporabljajo Ze dolgo in so bila opisana v prirocnikih in standardih. Kazalniki naj bi (Poll,
2007):

e Odsevali celotni obseg storitev knjiznice.

e Obravnavali tradicionalne in elektronske storitve.
e Pomagali prikazati pomen in vpliv knjiznice.

e Omogocili primerjavo med knjiznicami.

e Preprecili krivicno obravnavo posameznih knjiznic.
e Upostevali posebne pogoje posameznih knjiznic.
e Dali zlahka razumljive rezultate.

e Ob vsem tem sestavljeni iz majhnega Stevila meritev, ki bi jih lahko dobili ze iz
obicajnih statistik, ki jih vodijo knjiznice.

Vodstvo knjiznice se mora samo odlociti, katere vrste kazalniki in katere metode za
spremljanje uspesnosti so najprimernejSe glede na vrsto knjiznice, njeno poslanstvo in njene
cilje. Pri tem se mora vprasati, ali bo to v pomoc vodstvu knjiznice, njenemu financerju ter
uporabnikom, ter ali ima knjiznica za to na voljo potrebne resurse (kadre z ustreznim
znanjem, Cas in denar). Smiselno se je najprej lotiti evalvacije podrocja, kjer se kazejo
tezave v delovanju. Vse vec je elektronskih virov in storitev, za evalvacijo katerih so potrebni
drugacni, novi kazalniki, ki se Sele razvijajo. Revizija prej navedenega ISO standarda
11620:1998, ki bo zajel tudi te, je v pripravi in naj bi izSel Se letos ter bo nadomestil sedaj
veljavnega.

Pri odloCitvi glede uvajanja metod za obvladovanje kakovosti je bistvenega pomena tudi
velikost knjiznice. Po Stevilu zaposlenih so se majhne knjiznice od nekdaj posluzevale poleg
zbiranja osnovnih statisti¢nih podatkov o svojem delovanju tudi vsaj primerjanja z najboljSimi
primerljivimi knjiznicami. To so delale mnogo pred uveljavljanjem metode benchmarkinga v
90-ih letih 20.stoletja. Sicer pa je benchmarking iskanje najboljSe prakse drugih in ucenje iz
nje. Formalne metode za benchmarking so knjiznice uvajale in jih Se uvajajo z meSanimi
rezultati, saj zahtevajo kar precejSnjo investicijo v ¢asu pa tudi denarju (Wilson in Town,
2006).

Total quality management (TQM) oziroma celovito obvladovanje kakovosti se je med
knjiznicarji zaCelo SirSe obravnavati v 90-ih letih, saj so se v tem Casu knjiznice zacele bolj
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zavedati svoje spremenjene vlioge v druzbi in se skusale prilagajati novim razmeram v
gospodarstvu in novim tehnologijam. TQM je nastal v gospodarstvu in je osredotoCen na
izdelke oziroma storitve in predvsem na kupce. Knjiznice so se morale Sele navaditi gledati
na svoje uporabnike kot na stranke in kupce. Uporabniki imajo danes toliko alternativnih
virov informacij, da jih bodo knjiznice izgubile, ¢e ne bodo konkurencne v smislu kakovosti
svojih storitev. Poznati morajo potrebe uporabnikov in kako jih lahko zadovoljijo. TQM
poudarja tudi pomen celotnega delovnega procesa in vseh vpletenih za kakovost izdelka
oziroma storitve. Vsi, ne samo tisti, ki so za to neposredno odgovorni, morajo k temu
prispevati. To je zelo tezko dosei, Ce se vsi zaposleni ne zavedajo pomena kakovostnih
storitev s kar najmanj vloZenimi sredstvi in stroski (Wang, 2006; Chin et al., 2001).

V preteklih letih se je oblikovalo vec pristopov za evalvacijo kakovosti v knjiznicah, ki pa so
med sabo teZko primerljivi glede na Stevilo kazalnikov in uporabljeno metodologijo. Najvedji
izziv pa pravzaprav ni v kvantitativnem merjenju kakovosti, temvec¢ v merjenju ucinkovitosti
in kvalitativnem vidiku kakovosti. Zato nekateri zagovarjajo uporabo modela European
Foundation for Quality Management (EFQM) tudi v knjiznicah, saj naj bi uspesna uporaba
tega modela zagotavljala razvoj knjiznice, ki je blizu trgu in ustreza potrebam druzbe,
temeljece na znanju (Herget in Hierl, 2007). Uporablja se lahko za analizo stanja knjiZnice in
za ugotavljanje njenih slabosti in prednosti. Olajsa lahko k cilju usmerjeno upravljanje
obstojecih potencialov za izboljSanje ter oblikovanje nacrta za nadaljnje izboljSave.

Kaksna je torej odlicna knjiznica? Oznacuje jo veC znacilnosti, ki se med seboj prepletajo,
deluje pa na nivoju, ki izpolnjuje ali celo presega pri¢akovanja uporabnikov in financerjev.

4 OBVLADOVANIJE KAKOVOSTI V KRKI, D. D.

V farmacevtski industriji (najprej v ZDA) poznamo sistemske zahteve za kakovost proizvodnje
zdravil Ze od leta 1946. Krka je vse od svoje ustanovitve leta 1954 izdelovala zdravila v
skladu z zahtevami panoge. V sedemdesetih letih prejSnjega stoletja se zacne v Krki
sistematiCen pristop do kakovosti, s pisanjem prvih navodil za delo. V letu 1992 je bil v Krki
izdelan prvi Poslovnik kakovosti (PK) v skladu s standardom ISO 9001. Ze ves Cas so se
pojavljale poleg kakovosti Se vzporedne teznje po uvajanju ostalih sistemov (podrocje okolja,
varnosti in zdravja pri delu, varnost zivil ...) v delovanje organizacije. Kronolosko bi lahko
povzeli razvoj sistema vodenja kar z dopolnjevanjem Poslovnika kakovosti.
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Slika 1: Razvoj integriranega sistema vodenja kakovosti v Krki, d. d. in presoje sistema (Morosini
Berus, 2002)

Na Sliki 1 je razvidno postopno vklju¢evanje ostalih sistemov vodenja v integriran sistem in
preverjanje le tega z notranjimi presojami. Jasno je, da integracija ni enkratno dejanje,
ampak jo je potrebno nenehno razvijati in dopolnjevati v skladu z novostmi stroke,
spremembami oziroma v smislu nenehnih izboljsav.

Integriran sistem vodenja obravnava razlicne vidike poslovanja (kakovost, okolje, varnost in
zdravje pri delu, varnost Zzivil in varovanje informacij) v enotnem sistemu vodenja z
namenom doseganja optimalnih ciljev poslovanja. Opisan je v Poslovniku kakovosti.
Integriran sistem vodenja nam omogocCa ucinkovito in uspesno upravljanje posameznih
sistemov na enovit nacin. Rezultati integracije so razvidni predvsem v izboljSevanju poslovnih
ciliev, zmanjSanju kompleksnosti, smotrnejsi uporabi virov, bolj celovitem pristopu pri
vodenju poslovnih rizikov, manj konfliktnosti med sistemi, zmanjSanju podvajanja in
birokracije in v bolj u¢inkovitem in uspeSnem izvajanju presoj.

Struktura integriranega sistema vodenja v Krki je povzeta po standardu ISO 9001, ki je
nadgrajen in razsirjen z ostalimi standardi in naceli (standardi: ISO 9001, ISO 14001, OHSAS
18001, ISO 27001, naceli: GMP, HACCP). Velika vecina zahtev je v celoti integrirana,
specifitne zahteve so dodatno opisane v Poslovniku kakovosti ali ostalih dokumentih sistema
vodenja kakovosti.

Krka vsako leto izda revidiran Poslovnik kakovosti, da bi laZje dosegla cilje od Uprave druzbe
sprejetih politik. To je osnovni dokument, ki obravnava zaradi istih nacel razlicne vidike
poslovanja kot so kakovost, okolje, varnost in zdravje pri delu, varnost Zivil, varovanje
informacij ... v enoten sistem vodenja. S takim integriranim sistemom vodenja Krka vsem
zainteresiranim javnostim demonstrira obvladovanije in izboljSevanje omenjenih podrocij.
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Z obvladovanjem vseh aktivnosti iz Poslovnika kakovosti Krka stalno izboljSuje kakovost
izdelkov in storitev ter socasno razvija in dograjuje sistem upravljanja poslovnih procesov
oziroma integriran sistem vodenja.

Poslovnik kakovosti in z njim povezani dokumenti so vsem zaposlenim v pomoC pri
razumevanju pomena njihove vlioge v integriranem sistemu vodenja. Dolznost vseh
zaposlenih je, da jih poznajo, upostevajo, dosledno izvajajo ter predlagajo izboljSave.

Doseganje ciljev Krkine poslovne politike s kakovostnimi izdelki in storitvami, pravilnim
izborom izdelkov, sposStovanjem dobavnih rokov in primernimi cenami je primarna in
strateska naloga vseh zaposlenih. Eden nasih kljucnih ciljev je biti odliCen na vseh podrocjih
delovanja. K odli¢nosti stremimo prav vsi zaposleni, nase vodilo za njeno doseganje so
hitrost in fleksibilnost, kreativnost in ucinkovitost ter partnerstvo in zaupanje, kar so Krkine
vrednote, ki jih vsak dan znova uresnicujemo skozi poslovni optimizem in usmerjenost v
doseganie ciljev.

5 OBVLADOVANJE KAKOVOSTI V KRKINI SPECIALNI KNJIZNICI

Krkina specialna knjiznica sodi med vecje slovenske specialne knjiznice v industriji, vendar je
s Stirimi zaposlenimi Se vedno zelo majhna. Samostojno uvajanje modelov za obvladovanje
kakovosti zato ni smotrno. Kakovost svojega poslovanja in storitev smo od nekdaj spremljali
tako, da smo merili nekatere obicajne kazalnike (prirast knjig, revij, medknjizni¢na izposoja
in podobno) ter jih belezili v svojih letnih porocilih, izvajali ankete o zadovoljstvu
uporabnikov, zbirali druge oblike povratnih informacij uporabnikov ter, seveda, sledili
usmeritvam ustanovitelja. Redno smo delali analize stroskov poslovanja ter se primerjali s
konkurenco ter se od nje ucili.

Ker smo se v Krki vseskozi zavedali pomena kakovosti za uspesno poslovanje podjetja, je bila
Ze zelo kmalu po ustanovitvi podjetja formalno ustanovljena tudi knjiznica, ki je skrbela za
oskrbo vseh zaposlenih s strokovnimi informacijami, ki jih potrebujejo za opravljanje svojega
dela. Standard ISO 9001 med drugim priporoca obvladovanje dokumentov zunanjega izvora,
pomembnih za kakovost poslovanja in proizvodov. Nasa knjiznica to podrodje obvladuje Ze
od svoje ustanovitve, leta 1998 pa smo napisali tudi standardni operativni postopek, ki
obvladovanje dokumentov zunanjega izvora ureja po zahtevah standarda ISO 9001.

Knjiznica je aktivno vkljuCena tudi v uvajanje standarda ISO 27001, ki ureja podroCje
varovanja informacij, saj je precej informacij, s katerimi razpolaga in jih posreduje,
obcutljivih z vidika zaupnosti.

Aktivno smo vkljuCeni tudi v projekt uvajanja EFQM — poslovna odli¢nost, kjer je nas
prispevek viden predvsem na podrocju Partnerstva in virov — Upravljanje informacij in
znanja.

Vsak izmed modelov za obvladovanje kakovosti v KRKI, d. d. se uvaja na podoben nacin.
Odlocitvi vodstva sledi oblikovanje projektne skupine, ki izbrani model uvede. Sprejmejo se
pravila za delo v skladu s tem modelom, zacne se krog nenehnih izboljSav. Sledijo notranje
presoje vsako leto ter obCasno zunanje presoje. V knjiznici sledimo pravilom, ki jih narekuje
izbrani model kakovosti ter redno sodelujemo z notranjimi in zunanjimi presojevalci. Vse to
nam pomaga, da stalno izboljSujemo svoje poslovanje in svoje storitve.
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CTK kot prva slovenska knjiznica vkljucena v indeks BIX

The Central Technological Library as the first Slovenian library joining BIX

Izvlecek UDK 025:005.336.3

Zveza bibliotekarskih drustev Nemcije (DBV) je v sodelovanju z Bertelsmann Foundation leta
1999 zacela izvajati projekt primerjave uspesnosti nemskih javnih knjiznic "BIX — indeks
uspesnosti knjiznic". Po uspeSnem izvajanju projekta na podrocju javnih knjiznic se je leta
2002 BIX razsiril tudi na podroCje visokosSolskih knjiznic. Do leta 2005 je projekt financirala
in vodila organizacija Bertelsmann Foundation, po letu 2005 pa je organizacijo in
odgovornost za izvajanje v celoti prevzela Zveza bibliotekarskih drustev Nemcije. Do sedaj je
v projektu sodelovalo vec kot 260 javnih in visokoSolskih knjiznic iz Nemcije in Avstrije. Leta
2007 se je kot prva knjiznica iz nenemsko govoreCih podrocij v BIX vkljucila Centralna
tehniska knjiznica Univerze v Ljubljani.

Klju¢ne besede: knjiznice, kakovost, primerjalne analize, BIX, Centralna tehniska knjiznica
Univerze v Ljubljani

Abstract UDC 025:005.336.3

.BIX - the library index", a benchmarking project to measure the performance of public
libraries, was launched in October 1999 by the Bertelsmann Foundation and the German
Library Association (DBV). After a successful run for public libraries during the first three
years, the project was expanded to include academic libraries in 2002. The Project was
funded and organized by the Bertelsmann Foundation from 1999 to 2005, when the
developing phase was considered accomplished and BIX was transferred to the
responsibility of the German Library Association. Over 260 public and academic libraries of
all sizes have decided to participate in the project over the last six years. In 2007, the
Central Technological Library of the University of Ljubljana joined BIX as the first library
from non-German areas.

Key words: libraries, quality, benchmarking, BIX, Central Technological Library of the
University of Ljubljana

1 uvob

Sodobne knjiznice delujejo v okolju, za katerega so znacilne hitre tehnoloske, socialne in
politicne spremembe, porast informacijskih potreb uporabnikov ter Stevilni financni izzivi.
Namen zbiranja in obdelave statisti¢nih podatkov v knjiznicah je zagotavljanje argumentov
pri strateSkem nacrtovanju in sprejemanju poslovnih odloCitev, za izboljSanje kakovosti
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knjiznicnih storitev kot tudi potrjevanje splosne druzbene vloge knjiznic, kar je v Casu
globalnih sprememb na podrocju elektronskih informacijskih virov Se posebej pomembno.

V knjiznicarski stroki obstajajo razlicne metode za ocenjevanje kakovosti izvajanja knjizni¢nih
storitev. Vecina jih je bila zasnovana na osnovi Unescovih statisticnih vprasalnikov oziroma
generalna konferenca UNESCO, ter na osnovi mednarodnega standarda za knjizni¢no
statistiko ISO 2789, mednarodnega standarda za kazalce uspesnosti v knjiznicah ISO 11620
ter mednarodnega standarda za statistiko elektronskih storitev knjiznic ISO TR 20983.
Knjiznice kakovost svojih storitev izvajajo v okviru nacionalnih in mednarodnih projektov. V
Sloveniji statisticne podatke o delovanju knjiznic zbira Center za razvoj knjiznic v Narodni in
univerzitetni knjiznici v Ljubljani. Poznane so tudi razlicne metode analize stroskov
poslovanja knjiznic, ugotavljanje ucinka storitev (Impact Assessment) kot tudi sistemi
uravnoteZenih kazalnikov (Balanced Scorecard), kjer cilje in strategijo knjiznic prevedemo v
sistem merljivih kazalnikov, ki pokrivajo vse pomembne vidike poslovanja, kot so ponudba
knjizni¢nih storitev, uporaba, stroskovne analize ter razvojne dejavnosti.

Pri sprejemanju poslovnih odloditev pa nam statisticni podatki za posamezne segmente
knjizni¢nih storitev vendarle ne koristijo v celoti, ¢e niso primerljivi z vrednostmi, dosezenimi
v drugih knjiznicah. Zato je zelo pomembno, da imamo po napornem zbiranju statisticnih
podatkov moznost benchmarkinga oz. ovrednotenja dosezkov knjiznice v primerjavi z drugimi
primerljivimi knjiznicami. Tak pristop k ocenjevanju uspesnosti knjiznic v svojem nacrtu za
obdobje 2007-2010 podpira tudi LIBER.

Benchmarking razkriva prednosti in slabosti v poslovanju knjiznic in pomeni dejansko
podporo pri odloCanju. Kot tak je poznan projekt poenotenja evropske knjizni¢ne statistike
LIBECON, ki zajema agregirane podatke posameznih drzav z obmocja EU in nekaterih drugih
drZav za posamezne tipe knjiznic. Glede na okvirje je LIBECON lahko v pomo¢ snovalcem

sy

posameznih knjiznic.

2 PROJEKT BIX

Projekt primerjave uspesnosti nemskih knjiznic BIX pa je model, ki omogoca vodstvom teh
knjiznic lazje upravljanje in snovanje strateskih ter poslovnih odloCitev. Vsaka knjiznica
namreC lahko svoje vrednosti za izmerjene in izraCunane kazalce primerja z drugimi
knjiznicami ter dejansko ugotavlja, v katerih segmentih poslovanja so potrebni dodatni
ukrepi za izboljSave. Tak model tudi omogoca enostavno razpoznavanje dobrih praks in tudi
implementacijo, kjer je to mogoce.

Projekt BIX je leta 1999 prvic izvedla fundacija Bertelsmann Stiftung v sodelovanju z Zvezo
bibiliotekarskih drustev Nemcije in od takrat poteka vsako leto. Zveza bibiliotekarskih drustev
Nemcije (Deutscher Bibliotheksverein - DBV) zdruzuje ca. 2.000 knjiZic z razliénih podrocij in
razlicnih velikosti. Namen neprofitnega drustva sta spodbujanje knjizni¢arstva in sodelovanje
vseh knjiznic. Prizadeva si za vedji vpliv delovanja knjiznic v kulturi in izobraZzevanju ter za
krepitev vloge knjiznice v druzbi. Med naloge DBV-ja spadata tudi skrb za knjigo in branje
kot nepogresljiv temelj znanosti ter pospesevanje uporabe sodobnih informacijskih tehnik.

Kljub temu, da je BIX primarno namenjen primerjavi nemskih knjiznic, pa so odprti tudi za
knjiznice iz tujine. Dosedaj so v projektu nastopale knjiznice iz Avstrije, v letu 2006 pa je
prvi¢ sodeloval tudi CTK kot prva slovenska knjiznica ter tudi kot prva knjiznica iz nenemsko
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govorecih podrocij. V letu 2006 je v projektu sodelovalo 168 splosnih (po nemski tipologiji
mestnih knjiznic) in 76 visokoSolskih knjiznic. Pri splosnih knjiznicah so v svojih kategorijah
na vrhu knjiznice v Dresdnu, Rosenheimu, Biberachu, Freibergu in Abtsgmiindu. Pri
visokoSolskih knjiznicah so se najviSe uvrstile knjiznica Visoke strokovne Sole Regensburg,
Univerzitetna knjiznica Mannheim in Spodnje SaSka DrZavna in univerzitetna knjiznica
Gottingen. CTK je v svoji kategoriji visokoSolskih knjiznic dosegel 28 mesto izmed 32 knjiznic.

3 METODOLOGIJA RAZISKAVE

Metodologija BIX je zasnovana na modelu Balanced Scorecard, ki cilje in strategijo institucije
prevaja v sistem merljivih kazalnikov, ki pokrivajo vse pomembne vidike poslovanja, v tem
primeru v: ponudbo, uporabo, uinkovitost in razvojno dejavnost.

Vsaka knjiznica, ki sodeluje v BIX-u, v obdobju od 1. januarja do 31. marca izpolnjuje
statisticni vprasalnik za predhodno leto, ki obsega 522 vprasanj. Vprasanja podrobno
obravnavajo vse vidike delovanja knjiznic od fondov in nabave knjiznicnega gradiva ter
financnih sredstev, namenjenih za nabavo, do obsega zagotavljanja knjiznicnih storitev,
opremljenosti knjiznic za dostop do elektronskih virov informacij, razvojnih projektov in
podobno. Po zakljucku anketiranja s posebnimi algoritmi ter statisticnimi metodami
izraCunajo 15 kazalnikov, ki tvorijo Stiri delne indekse. Kot smo Ze omenili, so Stirje delni
indeksi za visokoSolske knjiznice ponudba, uporaba, ucinkovitost ter razvojna dejavnost
knjiznice. Sestevek stirih delnih indeksov predstavlja skupni BIX indeks za izbrano knjiznico.
Na izraCun posameznega indeksa vplivajo vrednosti posameznih kazalnikov, srednje
vrednosti vseh knjiznic za izbran kazalnik in porazdelitve vseh vrednosti okoli srednje
vrednosti izbranega kazalnika.

V delnem indeksu ponudba so vkljuceni kazalniki, ki obravnavajo prostorske moznosti
knjiznice, Stevilo zaposlenih glede na Stevilo uporabnikov, celotne izdatke za knjizni¢no
gradivo glede na Stevilo uporabnikov, delez izdatkov za elektronsko gradivo v celotnih
izdatkih za knjizni¢no gradivo ter odpiralni Cas.

V delnem indeksu uporaba so vkljueni kazalniki, ki obravnavajo obisk uporabnikov,
izobraZzevanje uporabnikov, dostopnost in izposojo knjizni¢nega gradiva.

V delnem indeksu ucinkovitost so vkljuceni kazalniki, ki obravnavajo celotne izdatke knjiznice
glede na stevilo uporabnikov, razmerje med celotnimi izdatki za knjizni¢no gradivo ter izdatke
za zaposlene ter storilnost zaposlenih.

V delnem indeksu razvojna dejavnost so vkljuceni kazalniki, ki obravnavajo izobrazevanje
zaposlenih v knjiznici, delez proracuna knjiznice v proracunu univerze oz. visoke Sole, delez
lastnih prihodkov v proracunu knjiznice ter Stevilo zaposlenih, ki sodelujejo pri elektronskih
storitvah izbrane knjiznice.

Za splosne knjiznice so Stirje delni indeksi podobni, kot za visokoSolske knjiznice, nekoliko pa
se razlikujejo kazalniki, ki jih sestavljajo. Ne glede na to pa so metode izraCunov popolnoma
enake, kot pri visokoSolskih knjiznicah.

Na osnovi posameznih kazalnikov se pokaze prerez delovanja sodelujocih knjiznic. Izbrane
knjiznice, ki dlje ¢asa sodelujejo v projektu, lahko preverijo ucinkovitost poslovnih ukrepov v
preteklem obdobju. Tako se pri visokoSolskih knjiznicah Regensburg, Mannheim in Géttingen
kazejo pozitivni ucinki nove knjizni¢ne stavbe, visokega proracuna za gradivo ter usmeritev
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knjiznic v ponudbo sodobnih knjiznicnih storitev v spletnem okolju: vsak ¢lan visoke Sole, v
sklopu katere so omenjene knjiznice, obis¢e knjiznico vsaj 40 krat letno, hkrati pa uporablja
obsezno ponudbo digitalne knjiznice. Pri javnih knjiznicah je med drugim vprasljiva
aktualnost gradiva. V petih najboljSih mestnih knjiznicah letno obnovijo 12 — 18 % gradiva.
To se izplaca, saj si po statisticnih podatkih vsak prebivalec Nemcije letno izposodi vsaj 10
enot gradiva.

Na podoben nacin lahko na osnovi primerjave z najboljSimi v svoji kategoriji udelezenci BIX-a
ugotovijo, kje so v njihovi knjiznici mozne izboljSave kakovosti in kje so Se rezerve.

4 KAKO SE JE ODREZAL CTK

Ko smo se odlocali, ali se velja vkljuiti v primerjavo BIX, ker se zaradi posebnosti
organizacije knjizniCarstva na Univerzi v Ljubljani ne moremo odrezati, kot bi se sicer lahko,
je obveljalo direktorjevo stalisce, da se splaca potruditi.

Ob vkljucitvi v BIX je bilo nekoliko ve¢ dela, kot ga bo v naslednjih letih, predvsem glede
prevoda podrobnega in zapletenega vprasSalnika. Sicer pa je velina podatkov, ki smo jih
morali poslati v Nemcijo, predmet razlitnih statisticnih raziskav in porocil za Univerzo v
Ljubljani, za Center za razvoj knjiznic v NUK-u ter za Ministrstvo za visoko Solstvo, znanost in
tehnologijo, tako da s pridobivanjem podatkov nismo imeli bistveno ve¢ dodatnega dela.

CTK se je leta 2006 v kategoriji enonivojskih visokoSolskih knjiznic uvrstil na 28. mesto od 33
sodelujocih knjiznic. Dosegli smo indeks 683. V delnem indeksu ponudba smo dosegli 32.
mesto z indeksom 156, v indeksu uporaba pa 28. mesto z indeksom 138. V obeh segmentih
je na relativno slabo uvrstitev vplivala velikost Univerze v Ljubljani oz. posredno organizacija
knjizni¢arstva na Univerzi v Ljubljani. V delnem indeksu ucinkovitost smo dosegli 20 mesto z
indeksom 159, v delnem indeksu razvoj pa 4 mesto z indeksom 230.

Kot primer, univerzitetna knjiznica Tehniske univerze na Dunaju se je leta 2006 uvrstila le
dve mesti pred CTK-jem, Univerzitetna knjiznica Univerze Karla Franca v Gradcu je v
kategoriji dvonivojskih knjiznic dosegla le odstokek visji indeks. Najboljsi indeks 1111 je 2006
med enonivojskimi univerzitetnimi knjiznicami dosegla Univerzitetna knjiznica Mannheim,
med dvonivojskimi univerzitetnimi knjiznicami pa je bila 2006 najboljsa Spodnje Saska
Drzavna in univerzitetna knjiznica Gottingen z indeksom 877. Leta 2007 je med
enonivojskimi univerzitetnimi  knjiznicam na prvem mestu bila Univerzitetna knjiznica
Konstanz z indeksom 1237, med dvonivojskimi pa spet Spodnje Saska Drzavna in
univerzitetna knjiznica Géttingen z indeksom 1054.

Leta 2007 se je CTK v kategoriji enonivojskih visokoSolskih knjiznic uvrstil na 34. mesto od
36 sodelujocih knjiznic. Dosegli smo indeks 596. V delnem indeksu ponudba smo dosegli 36.
mesto z indeksom 143. Zadnje mesto smo dosegli tudi v indeksu uporaba z indeksom 95. V
obeh segmentih je na relativno slabo uvrstitev vplivala velikost Univerze v Ljubljani oz.
posredno organizacija knjizniCarstva na Univerzi v Ljubljani. V delnem indeksu ucinkovitost
smo dosegli 26. mesto z indeksom 142, v delnem indeksu razvoj pa 12. mesto z indeksom
215.

Statistiko je treba uporabljati premisljeno in upostevati posebne okoliscine, ki vplivajo na
koncni rezultat. Taka okolisCina je v primeru CTK-ja velikost ljubljanske univerze. V vseh
kazalnikih, ki vsebujejo Stevilo potencialnih uporabnikov, smo dosledno navajali Stevilo vseh
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Studentov in zaposlenih na Univerzi v Ljubljani. Studentov fakultet tehnigkih usmeritev je
manj, zato so vrednosti kazalnikov za fizicni obisk v knjiznici, izposojo gradiva, celotne
izdatke za knjizni¢no gradivo glede na Stevilo uporabnikov ter vrednosti ostalih kazalnikov, ki
upostevajo Stevilo potencialnih uporabnikov, manjSe, kot pa bi bile, ¢e bi to Stevilo prilagodili
resnicnim razmeram. Ker velik del storitev CTK-ja uporabljajo le Studentje tehniskih in
naravoslovnih fakultet Univerze v Ljubljani (izposoja gradiva, informacijske storitve), bi
morali vsaj pri petih od dvajset najpomembnejsih kazalnikov upostevati Stevilo potencialnih
uporabnikov okoli 20.000 namesto navedenih vec kot 60.000 potencialnih uporabnikov, ki
prihajajo z Univerze v Ljubljani. Po drugi plati pa je konzorcijska nabava elektronskih revij ter
upravljanje Digitalne knjiznice Univerze v Ljubljani argument, da pri statisticnih porocilih
upostevamo celotno Stevilo Studentov in zaposlenih na Univerzi v Ljubljani. Dodatni
argument k takemu navajanju Stevila potencialnih uporabnikov je enotna Studentska
izkaznica. Po tem nacelu je vsak redno vpisan Student avtomatsko vpisan v CTK, NUK in
ostale knjiznice Univerze v Ljubljani. Vsekakor pa je splosna primerjava CTK-ja s knjiZznicami
nemskih in avstrijskih univerz zelo oteZena, saj so te v povprecju vec kot Stirikrat manjse od
Univerze v Ljubljani.

5 PONUDBA IN UPORABA CTK-JA

V ponudbi zaostajamo pri izdatkih za knjizni¢no gradivo glede na Stevilo uporabnikov kot tudi
s Stevilom zaposlenih ter uporabno povrSino glede na Stevilo uporabnikov. Pomemben
podatek je, da imamo zelo dobro strukturo celotnih izdatkov za knjizni¢no gradivo, saj znasa
delez izdatkov za elektronsko gradivo v celotnem delezu izdatkov za gradivo okoli 51 %, kar
nas po tem kazalniku uvrs¢a na 3. mesto v letu 2006 ter na 4. mesto v letu 2007. To potrjuje
usmeritev CTK-ja v zagotavljanje storitev digitalne knjiznice v spletnem okolju, ki je tudi sicer
mocno izrazena.

V uporabi zaostajamo v fizicnih obiskih uporabnikov kot tudi v izobraZzevanju za uporabnike.
Spet je prisoten vpliv velikosti Univerze v Ljubljani. Pohvalimo pa se lahko z dobrim
rezultatom glede dostopnosti gradiva, kjer se potrjuje ustrezna organizacija prostega
pristopa do gradiva kot tudi zagotavljanje kratkih dostavnih ¢asov gradiva iz skladisca.

6 UCINKOVITOST IN RAZVOINA DEJAVNOST CTK-JA

V segmentu ucinkovitosti je Se posebej slab rezultat v kazalniku storilnost zaposlenih, ki je po
metodologiji BIX-a kvocient med koli¢ino nabavljenega gradiva ter Stevilom zaposlenih za
obdelavo gradiva. To potrjuje tezo o dragi in komplicirani obdelavi gradiva v slovenskih
knjiznicah. V Mannheimu na primer 7 krat veC nabavljenega gradiva obdelajo le 3 zaposleni
veC, kot v CTK-ju. V knjiznici v Freibergu 5 krat vec gradiva obdelata 2 zaposlena manj. V
Univerzitetni knjiznici Konstaz 13 obdelovalcev obdela 44.000 kosov gradiva. Knjiznica
Veterinarske fakultete na Dunaju ima za obdelavo 4000 kosov gradiva zaposlena dva
obdelovalca. Ti podatki morajo biti alarm za slovensko knjiznicarsko stroko, da na tem
podrocju temeljito spremeni pristop ter pravila vsled enostavnejSe, bolj racionalne kot tudi
uporabnikom prijaznejSe katalogizacije. Ko se sprasujemo, zakaj je slovenska katalogizacija
tako draga, je odgovor na dlani: ocitno je v proces katalogizacije vklju¢enih prevec delavcev.
Vsekakor je zelo hitro treba poenostaviti procese vsebinske in bibliografske obdelave ter ¢im
bolj omejiti kroZenje gradiva v teh procesih od nabave do postavitve na polico. Najbolj
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idealno bi seveda bilo, ¢e bi en sam obdelovalec lahko zagotovil vsebinsko, bibliografsko kot
tudi tehni¢no obdelavo gradiva.

V razvoju smo v letu 2006 dosegli visoko 4. mesto z indeksom 230. Na to vpliva visoka
vrednost kazalnika usposabljanja zaposlenih. Pri tem je treba vendarle upostevati dejstvo, da
je v tem vkljuCeno obvezno usposabljanje zaposlenih za razlicne module aplikacije COBISS 3.
V letu 2007 smo v tem segmentu zasedli 12. mesto. K visoki uvrstitvi prispeva tudi dober
rezultat pri kazalniku deleza zaposlenih za upravljanje elektronskega gradiva, kar spet
potrjuje naso usmeritev v storitve digitalne knjiznice.

7 MERITVE UPORABE DIGITALNE KNJIZNICE

Za leto 2007 so pri DBV napovedali natancnejSe meritve uporabe digitalne knjiznice in
elektronskih storitev knjiznic. Glede na usmeritev v storitve digitalne knjiznice, organizacijo
knjizniCarstva in sisteme avtentikacije na Univerzi v Ljubljani bi tovrstne ocene bile pri
primerjavah uporabe virov in storitev CTK-ja z drugimi knjiznicami za CTK vsebinsko bolj
ustrezne, kot pa so kazalniki uporabe klasi¢nih knjizni¢nih in informacijskih storitev v
prostorih knjiznice. Zal so trenutno meritve omejene le na Stetje obiska kataloga ter
spletnega mesta knjiznic. TakSne ocene zaradi razli¢nih okolisCin ne kazejo prave slike. Pravo
sliko bodo dali podatki kot so npr. podatki o fondu elektronskega gradiva, podatki o uporabi
elektronskega gradiva ipd.

8 PRIMERJAVA BIX-A S STATISTICNIMI VPRASALNIKI CENTRA ZA RAZVOJ
KNJIZNICARSTVA NUK-A

Oba vprasalnika imata veliko podobno zastavljenih vprasanj. To je razumljivo, saj verjetno
uporabljata enake standarde kot osnovo za svoja vprasalnika. Vendarle pa se BIX vsaj pri
visokoSolskih knjiznicah ukvarja z bolj razvojnimi in sodobnimi vprasanji. Veéji poudarek daje
storitvam digitalne knjiznice, kjer nagrajuje knjiznice, ki se aktivneje ukvarjajo z
zagotavljanjem tovrstnih storitev ter kaznuje tiste, ki tovrstne storitve izvajajo v manjsi meri.
Bolj podrobno razdela tudi prihodke in odhodke. Prav struktura izdatkov (celotni delez,
namenjen za gradivo, delez izdatkov za elektronsko gradivo in podobno) v veliki meri pokaze
usmerjenost izbrane knjiznice v bolj ali manj sodobne metode izvajanja knjizni¢nih storitev.

Se bolj pomembna pa je uporabnost raziskave. Nabor knjiznic je zadosti velik ter kakovosten,
da lahko govorimo o verodostojnem statisticnem vzorcu. Rezultati razreza poslovanja lastne
organizacije in primerjava po posameznih segmentih ali v celoti z ostalimi knjiznicami je
zares dobro orodje, ki opraviCuje vlozeno delo in sredstva. Pri slovenskih raziskavah pa
podatki koncajo v nefunkcionalnih statisti¢nih formah, v funkcionalno uporabni obliki morebiti
le v tabelah LIBECON-a, ki pa, kot smo ze omenili, lahko sluZijo le snovalcem strategij in
politik knjizniCarstva v SirSih okvirjih, veliko manj pa upravljalcem posameznih knjiznic.

9 ZAKLIUCEK

V CTK-ju smo zadovoljni, da smo s projektom zaceli, zadovoljni pa smo tudi s tem, da smo
dobili realne okvirje nase uspesnosti. Ob upostevanju nekaterih okolis¢in smo z nekaterimi
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rezultati lahko zadovoljni, nekateri rezultati pa nas seveda navajajo k spremembam pri
organizaciji poslovanja. Veliko je tudi anomalij, ki so posledice slabih strokovnih poslovnih
odlocitev SirSe knjiznicarske stroke v preteklosti in nepripravljenosti na spremembe. Gre za
probleme zapletenih, s staliS¢a cene in uporabe nabavljenih gradiv ekonomsko neustreznih
sistemov obdelave gradiva v slovenskih knjiznicah in tudi za probleme organizacije
knjiznic¢arstva na Univerzi v Ljubljani.

Zaenkrat je BIX namenjen predvsem ocenjevanju kakovosti virov in storitev klasicnih
knjiznic, v prihodnosti pricakujemo tudi meritve kakovosti virov in storitev elektronske
knjiznice.

Za knjiznice Univerze v Ljubljani bi bilo najbolje, da bi zbrali zahtevane podatke, jih ustrezno
zdruzili ter v BIX-u nastopili skupno v kategoriji dvonivojskih univerzitetnih knjiznic. Na tak
nacin bi dobili natancen prerez delovanja knjiznic ter realno sliko nasih prednosti in
pomanjkljivosti glede na kakovostno ustrezen in primeren vzorec, odpadli bi tudi vsi
pomisleki o vplivu velikosti univerze na kakovost univerzitetnega knjiznicarstva, kot se
pojavljajo v primeru CTK-ja.

V BIX se lahko vkljuci vsaka visokoSolska ali splosna knjiznica. Letna Clanarina znasa 170
EUR. Za vse informacije lahko poklicete v CTK na 2003 445 (Miro Pusnik,
miro.pusnik@ctk.uni-lj.si). Rezultati so objavljeni v reviji BIX Der Bibliotheksindex, ki izide kot
priloga revije BIT Online in je dostopna v v CTK-ju, dostopni pa so tudi na spletnem naslovu
http://www.bix-bibliotheksindex.de/vergleich_wb/index.php?nID=19.
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