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Radikalizacija globalnog kulturnog prostora
* Razvojem informatiCke tehnologije nastaju nove globalne 1 virtualne

kulture

* Industrijalizacija kulturnoga stvaralastva oCituje se u novim
komunikacijskim tehnologijama 1 u svijesti potencijalnih potrosaca

Nada Svob-Poki¢, Jaka Primorac i Kresimir Jurlin.

Rultura zaborava. Industrijalizacyja kulturnih djelatnosts, Zagreb, 2008.

,...Knjiznice su u svome ukupnom povijesnom razvoju ishod, rezultat i pokazatel;
kulturne 1 uopce drustvene zrelosti pojedine sredine, zajednice, razdoblja odnosno
drustva u cijelosti.”

Josip Stipanov. Knjiznice 1 drustvo, Zagreb, 2010.



O kulturi i knjiZnicama

Misija knjiZnica
Unaprjedenje ekonomije znanja
Znanje 1 uCenje uvijek se temelje na radu nasih kolega i prethodnika. Zato su knjiznice

vazne. One nude informacije 1 znanje koje je ve¢ stvoreno ili tiskano ili objavljeno
u drugom mediju u svrhu poticanja novih istrazivanja.

(Finska)

Vainost kulture u danasnje doba. Kultura je u Europi ve¢ dugo privredna grana.
Kulturne industrije nisu samo birokratska izmisljotina. Od kulture se moze zivjeti.
Rultura zaposljava, obrazuje, odgaja.

Increasing role of cultural and creative industries

In this era of extraordinary change and globalization, many acknowledge that
creativity and innovation are now driving the new economy. Organizations and even
economic regions that embrace creativity generate significantly higher revenue and
provide greater stability into the future. Culture should not only be considered as a
means (or a barrier) to achieve economic growth but also as a factor of social cohesion

and human development. (OECD)



Sve je usluga

Rulturne institucije su izgubile dio nekadasnje slobode i1 postale ovisne o
politickim (subvencije 1 donacije) 1 komercijalnim institucijama (dobavljaci
elektroniCkih baza podataka)

Mreznu ekonomiju karakteriziraju kraci Zivotni ciklusi 1 rastuci protok
dobara 1 usluga

Ljudska paznja postaje vrijednost, a zadrZavanje paznje omogucuje
pruzanje ucinkovite usluge 1 stvaranja trajnih odnosa i kontrole slobodnog
vremena

IskljuCenost pristupa ili povezanost mozZe stvoriti razlike medu
korisnicima

Dozivotna vrijednost (/lifetime value L'TV): usmjerenje trzista sa
proizvoda na pristup i doZivotni odnos s korisnicima, potrosaima

Ritkin, Jeremy. Doba pristupa (2005)



O organizacijskoj kulturi

Organizacyska kultura je poput sante leda:

— na vrhu, 1iznad vode, svi aspekti organizacije su vidljivi (vrsta
organizacije, oprema 1 prostor, nacin rada 1 procedure organizacijske
strategije itsl.)

— ispod povrsine su dublji sadrzaji nevidljivi, teZe ih je predvidjeti ili
percipirati (predodzbe, stavovi, vrijednosti 1 o€ekivanja, emocionalni
stavovl, etika)

Sto dublje poniremo ispod povrsine ,kulturne sante” teze je

provesti promjene ili utjecati na organizacijsku kulturu.

Chiavenato, 1., (2004) Comportamento organizacional: a dinamica do successo. .. )
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Interes ili potreba knjiznica za
vrednovanjem poslovanja

* Unatrag desetak godina uoCen je interes za odgovorno poslovanje
(accountability) u knjiznicama, ukljuCujuci i vrednovanje prema
pokazateljima uspjesnosti

* Nijedna knjiznica u 21. stoljeCu ne moze opstati ukoliko ne razvija i ne
primjenjuje tehnike vrednovanja u cilju dokazivanja da je vazna i
neophodna zajednici kojoj sluzi

* Primjeri nacionalnih sustava za prikupljanje pokazatelja uspjesSnosti
(Slovenija, Portugal - BLX-PA Program, Njemacka, Finska...)

NajCesCe se u takvim sustavima kombiniraju tri metodologije (razvoj pokazatelja
uspjesnosti - popisi pokazatelja; provodi se vrednovanje kvalitete usluga 1 istraZrvanje
zadovoljstva korisnika 1 organizacijsko samovrednovanje — sve su usmjerene na uspostavu
integriranog sustava vrednovanja 1 organizacijske kulture



Svrha vrednovanja - djelotovornost organizacije -
organisational effectiveness

Pokazatelj1 djelotvornosti ili uspjesnosti predstavljaju
metodu - surogat za dokazivanje djelotvornosti knjiznice

Vrednovanje omogucuje pregled jakosti 1 slabosti organizacije

4 glavna pristupa: model prema ciljevima, model unutarnjih
procesa, model otvorenih sustava 1 model zadovoljstva
sudionika

(Kim Cameron, Michigan, SAD)



Metodologija vrednovanja

* Vrednovanje rezultata (outputs)

* Mjerenje uspjeSnosti (performance measurement) uspjeSnost se mjeri
pokazateljem koji kvantificira djelotvornost ili uinkovitost neke
aktivnosti

* Vrednovanje kvalitete usluga (service quality)

* Vrednovanje ishoda ili uCinaka (outcomes)

Bertot, J. C. Assessing digital Library Services

Vrednovanje intelektualnog kapitala (nematerijalne imovine - intangible
assets) — vrednujemo vjeStine, kompetencije 1 znanje ,, rezultate
zajedniCkog rada”, postignuca. Intelektualni kapital je : ljudski,
strukturalni ili organizacijski 1 relacijski kapital (izmedu potrosaca i
organizacije 1 sl. ) Galbraith, J. K. 1969.



Vrste pokazatelja

Pokazatelji ulaznih faktora - input measures / najlakse se
prikazuju numericki (5 kategorija) proracun, kadrovi, zbirka
grade, prostor 1 oprema (RBV resource based view)

Pokazatelji procesa usmjereni na aktivnosti koji mijenjaju
1zvore u usluge / interno usmjerene (trosak ili vrijeme
potrebno da se pruzi usluga ili izvrsi neki radni proces) mjeri
se uCinkovitost, ako se usporeduju isti procesi - benchmarking

Pokazatelji izlaznih podataka indiciraju na koji su se nacin
ulazne vrijednosti promijenile u usluge (opseg aktivnosti).
Visoke vrijednosti su se smatrale dobrom uslugom

(Orr, Richard. Library Goodness, 1973.)

Primjer : ulazni podaci, transakcije posudbe, ulazi na mrezne
stranice, koriStenje prostora Are we doing the right thing ?
10



Pokazatelji moraju biti:

Uskladeni (sadrzavati financijske 1 nefinancijske

pokazatelje)

Povezani s organizacijskim strategijama
Fleksibilni - mogu se promijeniti

Toc¢n1 (pouzdani)

Jednostavni

Usmjereni poboljSanju

SMART (Strategic Measurement and Reporting
Technique) matrica ili Piramida uspjeSnosti

11



Pokazatelji uspjesnosti

* Pokazatelji uspjeSnosti su mjere za kvanitificiranje
uCinkovitosti ili djelotvornosti neke aktivnosti

* Vrijednost pokazatelja uspjeSnosti postignuta je ukoliko su
oni povezani s planom 1 ukoliko identificiraju mjere povezane
uz organizacijsku viziju, ciljeve - $to je karakteristika
stratesSkih planova

* Pokazatelji uspjesnosti mjera su za u€inkovitost procesa i/ili
isplativosti uloZenih sredstava u neku aktivnost ili proces

12



Okviri za vrednovanje: norme, preporuke,
priruénici, standardi i modeli

Medunarodne norme: ISO 2789, statistika; ISO 11620,
pokazatelji uspjesnosti; ISO 16439:2014(E), 1shodi; ISO TR
147838, za nacionalne knjiznice; [SO TR 11219, za web arhive.

IFLA/UNESCO Indicators for public libraries, 2001.
ST 8/10 KOSTRA (Norveska,13 pokazatelja, 2006.)

Global Library Statistics, Ellis, Heaney, Meunier, Poll. IFLA
Journal 2, 2009, str.123

Priru€nici : Measuring quality (IFLA Publications);

Measuring Academic Library Performance A Practical Approach.
Van House, Weil, McClure 1 dr. 1990 (ACRL)

Standardi: ACRL za visokoskolske knjiznice
Modeli LIRG/SCONUL Impact Initiative, VAMP 13



Repozicioniranje knjiZzni¢nih usluga ABC
(Another Bloody Customer) pristup

prema uslugama usmjerenih korisniku

* Promjene u oCekivanjima korisnika trebale b1 biti temel;
funkcionalnih promjena i1 na€ina pruzanja knjizni¢nih usluga
empatija prema korisniku

(Ranganathan, R. Laws, 1931)

* Lokalna usluga nasuprot usluzi na daljinu

* Personalizirane usluge nasuprot uslugama za skupine s
posebnim potrebama (savjetovanje, obrazovanje)

* CjeloZivotne usluge — LTV

How good is the Library ? (kvaliteta, uCinkovitost,
djelotvornost)

How much good does the library do ? (1shodi, rezultati 1
VI‘idel‘lOSti) Richard Orr, 1973
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Predodzba korisnika o kvaliteti usluga

* Percepcija korisnika o kvaliteti usluga ovisi o razlici
izmedu o€ekivanja i stvarno primljene usluge

Deset dimenzija kvalitete usluga:

1) materyjalna dimenzija 2) pouzdanost 3) responzivnost 4)
[jubaznost 5) empatija 6) kompetencija 7) sigurnost 8)
pristupacnost 9)komunikaczja 10) razumijevanje za korisntkov

zahtjev
LibQual u SAD-u

Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, A. Delivering Quality Service, 1990.

15



Priruénik: Mjerenje kvalitete i pokazatelja
uspjesnosti

Struktura priruc¢nika Measuring Quality

4 procesne cjeline, 40 pokazatelja, za svaki pokazatel) 7 poglavlja
* Uvod

* Definicija pokazatelja

* Primjer

* Svrha pokazatelja

* Metoda

* Interpretacija rezultata

* Preporuka za daljnje Citanje

16



Matrica mogucih pokazatelja prema
Measuring Quality — izvori 1 koristenje

A. RnjiZzni¢ni izvori i infrastruktura - 10 (korisniCki prostor po
stanovniku, broj sjede¢ih mjesta, radno vrijeme u usporedbi s potrebama,
troSak po pruzanju jedinice informacije, dostupnost traZzenih naslova,
postotak odbijenih sesija, omjer primljenih 1 poslanih zahtjeva za MKP,
trenutaCna dostupnost grade, broj zaposlenika (stru¢nih) po stanovniku,
1zravni pristup uslugama putem mreznih stranica)

B. KoriStenje-12 (trzisna prodornost, zadovoljstvo korisnika, broj posjeta
jedinica elektroniCke grade koje su snimljene, cirkulacija, postotak zbirke
grade koja se ne koristi, posudba po stanovniku, postotak posudenih
jedinica vanjskim korisnicima, prisustvovanje edukacijskim aktivnostima
po stanovniku, broj informacijskih upita po stanovniku, prisustvovanje
dogadanjima po stanovniku)
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Matrica mogucih pokazatelja prema
Measuring Quality — ucinkovitost i razvoj

* C. Ucinkovitost -13 (trosak po korisniku, po posjeti, po koristenju, omjer
troskova nabave u odnosu na rashode za djelatnike, troSak obrade po
jedinici grade, trosak po preuzetoj jedinici, brzina nabave, brzina obrade
medija, brzina posudbe, brzina MKP, to¢nost odgovora na pitanja, to€nost
ulaganja grade na police)

 D. Razvoj — 5 (postotak troska nabave razvoja elektroniCkih usluga,
postotak struCnih djelatnika koji pruzaju ili razvijaju elektronicke usluge,
prisustvovanje radionicama 1li drugim oblicima edukacije od ukupnog
broja djelatnika, postotak financijskih sredstava koje je knjiznica ostvarila
iz drugih 1zvora, postotak financiskih sredstava institucyje koja su

c e v .

Poll 1 Boekhorts. Measuring Quality: Performance Measurement in Libaries (2007)
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Pokazatelji uspjesnosti — jedan prijedlog za
visokoskolske knjiznice

Uspjesnost poslovanja prijedlozi uz Standarde za visokoskolske knjiznice (2009.)

Za mjerenje uspjesnosti poslovanja 1 medusobnu usporedbu visokoskolskih knjiZnica osnovni

pokazatelji su: osoblje knjiznice, fond knjiznice, usluge knjiznice, troskovi knjiZnice, prostor i
oprema.

Za osoblje knjizZnice:

postotak administrativno-tehniCkih djelatnika u odnosu na broj stru¢nih djelatnika knjiznice
postotak struCnih djelatnika knjiznice u odnosu na broj zaposlenih u knjiznici

broj aktivnih korisnika knjiZnice po stru¢nom djelatniku knjiznice

postotak struCnih djelatnika sa stru¢nim ispitom u odnosu na ukupan broj svih stru¢nih
djelatnika

Za fond knjiZnice:

broj jedinica knjiZzne grade na aktivnog korisnika knjiZnice

broj kupljenih jedinica knjiZne grade na aktivnog korisnika knjiZnice

broj jedinica cjelokupnog prirasta knjiZzne grade na aktivnog korisnika knjiZnice

Za usluge knjiZnice:

broj aktivnih korisnika kao postotak u odnosu na potencijalne korisnike

broj posjeta knjiznici po stru¢nom djelatniku

19



Popisa pokazatelja za visokoskolske
knjiznice (nastavak)

Za usluge knjiZnice, nastavak:

broj posudenih jedinica grade po aktivnom korisniku knjiZnice

postotak rijesenih zahtjeva za meduknjizniénom posudbom iz drugih ustanova
postotak rijesenih zahtjeva za meduknjizni¢nom posudbom drugim ustanovama
broj retrospektivnih pretrazivanja po aktivnom korisniku knjiZnice

broj izradenih fotokopija po aktivnom korisniku knjiZnice

Za troskove knjiZnice:

postotak tekucih troskova knjiZnice u odnosu na ukupne rashode knjiznice
izdaci knjiznice za aktivnog korisnika knjiZnice

izdaci knjiZnice po posudenoj jedinici grade

izdaci knjiznice po posjetitelju knjiZnice

izdaci za nabavu knjizni¢ne grade po aktivnom korisniku knjiznice

izdaci za plaCe zaposlenih izraZeni kao postotak ukupnih rashoda knjiznice

Za prostor i opremu:

postotak grade u slobodnom pristupu

broj mjesta u Citaonicama na aktivnog korisnika knjiznice

prosjeCna zauzetost mjesta u €itaonicama u tipicnom tjednu

veliCina prostora knjiZnice u me na aktivnog korisnika

20



Zakljutak

Mjerenje uspjesnosti u knjiznicama oblik je istrazivanja sa svrhom

c e v .

je 1 utvrdila okvire 1 norme za vrednovanje.
Dva su pristupa mjerenju uspjesnosti:
* Pozitivisti¢ko glediste oslanja se na veliku koliinu podataka i na

kvantitativne podatke - evidence based practice (IEBP)

* Relativisticko glediste oslanja se na kvalitativna istrazivanja i na
kvalitativne podatke - narrative based practice NBP)

Vazno je da svaka knjiznica koja odluci vrednovati svoj rad odabere metodu
koja ¢e najbolje potvrditi njenu vrijednost 1 ishod

Za knjiznicni sustav treba konsenzusom utvrditi zajedniCke pokazatelje 1
(kvantitativne pokazatelje, pokazatelje uspjeSnosti 1 pokazatelje ishoda)

prikupljati ih 1 analizirati na razini (istog) sektora 1 o njima izvjeStavati.
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