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1ZVJESCE 1 ZAKLJUCCI

knjiznica Rijeka i SveuciliSne knjiznica Rijeka odrzan je 2. okrugli stol Knjiznicei suvremeni
menadZzment na temu Upravijanje i osiguranje kvalitete u Sveucilisnoj knjiznici Rijeka,
Rijeka, 17. travnja 2009.

Na skupu su sudjelovali ravnatelji i voditelji samostalnih knjiznica i knjiznica u
sastavu, te voditelji knjiznicnih odjela, sluzbi i programa i ostali knjizni¢ni djelatnici.
Ukupno je bilo pedeset i tri iz raznih mjesta u Hrvatskoj, te iz Slovenijei Srbije. U lokalnom
organizacijskom odboru bile su ukljuene Marija Segota-Novak, Gorana Tuskan Miho¢ic,
Senka Tomaljnovi¢ 1 Lea Lazzarich.

(Napomena: 1. okrugli stol Knjiznice i suvremeni management odrzan je 4. travnja 2008.
godine u Osijeku u organizaciji Komisije za upravljanje HKD-a i Gradske i sveucilisne
knjiznice Osijek).

Rad stru¢nog skupa odvijao se u obliku pozvanih predavanja i panel diskusije.

l. Predavanja

Dr. sc. Zdravko Pecar, doktor znanosti s podrucja organizacijskih znanosti, izvanredni
profesor na Fakultetu za upravu u Ljubljani, stru¢njak za menadZment u javnom sektoru, ¢lan
mnogih slovenskih i medunarodnih udruzenja i tijela, odrzao je izlaganje pod nazivom
Menadiment kvalitete / kakvoée u javnom sektoru. lzlaganje je podijelio u tri dijela
Menadzment, MenadZment u javnom sektoru i Mjerenje kvalitete. MenadZzment kao znanost
javlja se s ubrzanom industrijalizacijom, odnosno mjerenjem kao temeljem odabira
naracionanijih pristupa u organizaciji rada. MenadZzment u javnom sektoru dobiva na
znacaju tek u 80-im godinama 20. stolje¢a. Uvodi se takmicarski duh, ras¢lanjuju velike
birokratske jedinice i1 podsti¢e veca produktivnost. Kao i u privatnom sektoru, stratesko
planiranje zasnovano na definiranoj misiji, viziji 1 vrijednostima bitno je u javhom
menadzmentu. Za razliku od privatnog sektora gdje je ngvazniji profit, u javnom sektoru
nabitniji je odnos s korisnicima. Stoga je osiguranje i razvoj kvalitete stvar svih zaposlenika.
Bitno je identificirati dionike u procesu rada / poboljSanju kvalitete iz uzeg i Sirog okruzja
(uklju€ujuéi politiare 1 vanjske strucnjake), zatim stalno informirati i educirati dionike,
komparirati pokazatelje uspjeSnosti na svim razinama u odnosu na ekonomske rezultate. Cilj
primjene nacela ukupnog upravljanja kvalitetom (Total Quality Management — TQM) je
proizvoditi dobre usluge 1 mjeriti ih ukljucujuéi sve dionike iz uZeg i Sireg okruzja u razvoj
kvalitete. Kvaliteta se definira kao postizanje zahtjeva unutrasnjih i vanjskih korisnika na
najucinkovitiji 1 najracionalniji nacin, odnonso kao podudaranje ponude sa zahtjevima i
oc¢ekivanjima korisnika / kupaca. U upravljackim, menadzerskim procesima vazno je da se
kvaliteta mjeri preko odabranih pokazatelja. Uvodenje sustavnog pracenja 1 osiguranja
kvalitete zahtjeva vrijeme (brze akcije nisu primjerene), u dijalog se trebaju ukljuditi svi



zaposleni, a ciljevi kvalitete nisu odvojeni od ciljeva knjiznice (misije, vizije, vrijednosti).
Kvalitetu je potrebno osiguravati u svim segmentima organizacijskih procesa u organizaciji,
kao 1 sustavno ispitivanje napredovanja prema Zeljenim ciljevima kvalitete, te vodenje
odgovaraju¢e dokumentacije sustava kvalitete.

Dragica Turjak, bibliotekar specijalist, direktorica Mariborske knjiznice, odrzala je
izlaganje pod nazivom 1SO 9001 certifikat kvalitete u Mariborskoj knjiznici. Mariborska
knjiznica je prva slovenska knjiznica koja je uvela sustav upravljanja kvalitetom. D. Turjak
upoznala je prisutne o tijeku realizacije ovog projekta. Poticaj im je bila dobra praksa u
javnom sektoru i javnoj upravi. Povezali su se sa Slovenskim institutom za kakvocu i
mjerenja (SIQ) i zapoceli s projektom uvodenja sustava upravljanja kvalitetom u skladu sa
standardom 1SO 9001:2000 Sustavi upravljanja kvalitetom. Bio je to pilot projekt u
edukacije do uspjesno obavljenog prvog certifikacijskog rjeSenja trajao od 2002. do 2005.
godine. Projekt je bio konsenzus medu zaposenicima i upravom i svi sudionici su bili
iznimno motivirani da zajedno promijene §to je potrebno mijenjati, o€uvaju $to je dobro
ocuvati 1 prije svega poboljSaju ono Sto je dobro i na S§to su ponosni. Za uspjeh takvoga
projekta je iznimno znacajna, s jedne strane odlucnost uprave, a s druge strane motiviranost
zaposlenih 1 zelja za promjenama. To je pak moguce posti¢i aktiviranjem svih zaposlenih i
informiranjem po principu piramide odozdo prema gore. U partnerstvu sa SIQ-om izmedu
razli¢itih mogucénosti izabrali su program aktivne edukacije te kao metodu rada projektni
odnosno timski rad.

Znanje koje su dobili u projektu uvodenja sustava upravljanja kvalitetom
upotrebljavaju u svakodnevnoj praksi 1 isto tako ga nadograduju.. Svake godine prate kako se
odrzava sustav upravljanja kvalitetom, a znacajno je da on nije odvojen od drugih procesa u
knjiznici, nego je postao nacin razmisljanja i djelovanja zaposlenih. U postignuce ubrajaju to
slovenskih narodnih knjiZnica i na samom pocetku ove godine je jedna od tih knjiZnica
primila certifikat kvalitete. To je vazno zbog toga §to Sira uporaba nekoga standarda znaci
vecu mjerljivost medu njegovim korisnicima. S oba projekta potvrduju tezu da je standard
upravljanja kvalitetom moguce uvesti u narodnu knjiZnicu 1 da su ucinci uvodenja pozitivni.
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je izlaganje pod nazivom Pokazatelji za mjerenje uspjednosti poslovanja u narodnim
knjiznicama. Vazan aspekt upravljanja kvalitetom je utvrdivanje uspjeSnosti poslovanja
narodne knjiznice pomocu pokazatelja uspjeSnosti, temeljenih na statistickim podacima. Tema
mjerenje ili utvrdivanje uspjeSnosti poslovanja (performance measurement) u hrvatskoj
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narodnim knjiZznicama rije¢ jos se nismo priblizili primjeni konkretnih modela pokazatelja,
iako je myjerenje rezultata ili utvrdivanje uspjeS$nosti poslovanja u narodnim knjiZicama
potrebno za prezetiranje ustanove finacijerima, donositeljima politi¢kih odluka, korisnicima 1
op¢oj javosti, ali 1 za interne potrebe knjiZzica — utvrdivanje nedostataka i unaprjedenje
poslovanja. U svojem izlaganju G. TuSkan Miho¢i¢ ocrtala je klju¢ne probleme koji se
javljgju u praksi i dala odgovore na neka od pitanja koja se javljgju pri primjeni pokazatelja
uspjesnosti poslovanja u narodnoj knjiznici (Sto je balanced scorecard model, Sto su
pokazatelji uspjednosti poslovanja knjiZzice, koji standardi ih opisuju, $to treba mjeriti,
prepreke u primjeni itd.).



Dvije su temeljne publikacije koje definirgju i opisuju pokazatelje za mjerenje
uspjesnosti u knjiznici: 1SO 11620:2008 i IFLA-in prirucnik Measuring Quality :
Performance Measurement in Libraries (2007). Gorana Tuskan-Mihoc¢i¢ komparirala je
pokazatelje iz ove dvije publikacije koji se odnose na javne knjiznice te ih kriti¢ki prikazala,
imaju¢i na umu specificnosti poslovanja narodnih knjiznica u Hrvatskoj i propise Standarda
za narodne knjiznice u Republici Hrvatskoj. Pledirala je da se kreira novi sustav pokazatelja
koji bi se mogao primijeniti u ve¢im gradskim knjiznicama u Hrvatskoj. Uz to, ilustrirala je
primjenu ispitivanja zadovoljstva korisnika kao jednog od najvaznijih pokazatelja kvalitete
usluga na primjeru Gradske knjiznice Rijeka, koriste¢i metodu anketnog upitnika prema
smjernicamaiz spomenutog IFLA-inog priru¢nika.
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izlaganje pod nazivom Pokazatelji ucinkovitosti za visokoSkolske knjiznice. |staknula je
vaznost odabira i pracenja odgovarajucih pokazatelja uc¢inaka poslovanja, kao sastavnog dijela
sustava unaprjedenja kvalitete svake organizacije, pa tako i knjiznica. Pokazatelji ucinaka
poslovanja su alati za ocjenu kvalitete aktivosti knjiznica, ali i medusobnu usporedbu
knjizni¢na statistika (ISO 2789) i standarda Pokazatelji u¢inka knjiznica (ISO 1162) i njhovu
primjenu u Hrvatskoj. Osvrnula se i na nedavno donesen Zakon o osiguranju kvalitete u
znanosti i visokom obrazovanju (Narodne novine, 10.04.2009.). Ukazala je na izvore za
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. Panel diskusija

U Panel diskusiji Sto je kvalitetna knjiznica i kvalitetna knjini¢na usluga : dijagnoza, a
onda terapija (moderator Dijana Sabolovi¢-Krajina) istaknuto je nekoliko primjeraiz prakse
uvodenja pracenja sustava kvalitete 1 to u knjiznicama Pravnog fakulteta u Rijeci, o ¢emu je
izvijestila voditeljica knjiznice Degjana Golenko i Tehnickog fakulteta u Rijeci o ¢emu je
govorila Sanja Heberling Dragicevié¢. Sabina Fras Popovi¢, voditeljica provodenja sustava
kvalitete u Mariborskoj knjiznici detaljnije se osvrnula na motiviranje djelatnika knjizice da
se ukljuce u sustavno provodenje osiguranja kvalitete na svojim radnim mjestima, te je istakla
da je glavni problem bio u procesu razumijevanja. Dr. sc. Zdravko Pecar ponudio je
teorijska i prakti¢na rjesenja o primjeni nacela ukupnog upravljanja kvalitetom (Total Quality
Management — TQM) u procesu samoprocjene temeljene na modelu izradenom na Fakultetu
za upravu u Ljubljani. Marina Mihali¢ iz Nacionalne i sveucilisne knjiznice (NSK) u
Zagrebu osvrnula se na problematiku osiguranja kvalitete sa stanovista predsjednice Komisije
prijaSnjeg angazmana u tijelima IFLA-e. Osvrnula se i na ocjenjivanje djelatnika u NSK.
Alisa Martek, predgednica Sekcije HKD-a za visokoSkolske knjiznice, osvrnula se na
dosadasnje tematiziranje teme osigurnja i pracenja kvalitete u okviru Komisije HKD-a za
specijalne knjiZznice, te predlozila ve¢u suradnju i povezanost na tom podruc¢ju komisija koje
dieluju u okviru HKD-a - prvi korak trebala bi biti izrada upitnika, kojim bi se dodo do
zajednickih pokazatelja o mjerenju kvalitete, Sto bi bila podloga za komparaciju medu
knjiznicama.

Zajednicko u svim diskusijama bilo je isticanje potrebe kvalitetnog (preciznog, jasnog,
visesmjernog) informiranja, komuniciranja i razumijevanja svih koji su uklju¢eni u sustave
uvodenje, upravljanja i1 osiguranja kvalitete, jer upravo je to najvaznije za uspjeh. Za razliku
od (do)sadasnje, vrlo raSirene prakse u uspostavljanje sustava kvalitete takoder je bitno bolje
ukluc¢ivanje zaposlenika, odnosno da svi djelatnici budu aktivni dionici u procesu upravljanja
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“kontigenti knjiga”, nego kao djelatnost bez koje je nemogu¢ informacijsko-obrazovni sustav
drustva

I11. Zakljucci skupa

Povod organiziranju stru¢nog skupa na temu upravljanja i osiguranja kvalitete u
knjiznicama nastojanje je Komisije HKD-a za upravljanje da osigura sustavnu edukaciju
stalnim 1 brzim promjenama u okruzenju. Posebno treba ista¢i promjene u funkcioniranju
javnog sektora (uvodenje konkurencije, razvoj novih tehnologija, smanjivanje financiranja iz
javnih budzeta i potraga za novim izvorima financiranja). Tusui sve sloZeniji zahtjevi nadih
korisnika (Clanova, financijera, donositelja politickih odluka, najSire javnosti i dr.). Pojam
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sebi olakSali poslovanje.

Stoga je cilj 2. okruglog stola Knjiznice i suvremeni menadzment - Upravijanje i
osiguranje kvalitete bio upoznati sudionike skupa s osnovnim pojmovima, aatima i
vjestinama osiguranja kvalitete (definicija pojama kvalitete, prnicipi
izvrsnosti/kakvoce/izvrsnosti u knjiznici, utjecaj sustava kvalitete na djelatnike, korisnike,
uslugei dr.), te ponuditi niz prakti¢nih znanja kako pratiti i poboljsati kvalitetu.

U tom kontekstu na kraju stru¢nog skupa pripremljeni su zakljuéei, koji se upucuju
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1. Predlaze se Hrvatskom zavodu za nor me da preuzme standard SO 11620:2008 kao
hrvatsku normu na hrvatskom jeziku, kako bi postala dostupnija za prakti¢nu primjenu te
kako bi se ujednacila hrvatska terminologija.

2. Predlaze se DrZzavnom zavodu za statistiku da obrazac KNJ-1 (Izvjesta) knjiznica)
prilagodi najnovijem izdanju standarda 1SO 2789.

objave magistarski i doktorski radovi natemu evaluacije knjiznica obranjeni posljednjih
nekoliko godina u Hrvatskoj kako bi postali sto lakSe dostupni knjiZznicamai
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svoj plan uvrsti prevodenje i objavljivanje IFLA-inog priru¢nika Measuring quality iz
2007. godine (Measuring quality : performance measurement in libraries/ Roswitha Poll,
Peter te Boekhorst. — 2nd revised ed. — Muenchen : Saur, 2007.).

anketni upitnik za godisnje prikupljanje podataka iz narodnih knjiznica. Novi upitnik
trebao bi sadrzavati pokazatelje uspjeSnosti uskladene sa standardom ISO 11620:2008 i
IFLA-inim priru¢nikom Measuring quality iz 2007., atrebalabi ga pratiti detaljna
dokumentacija s preciznim opisimai metodama za prikupljanje podataka i ra¢unanje
pokazatelja.

6. PredlaZze se Nacionalnom vijeéu za visoko obrazovanje i Agenciji za znanost i visoko
obrazovanje da prilikom osmisljavanja pokazatelja za evaulaciju visokih udilista, u
bili uskladeni s medunarodnim standardima za u¢inak knjiznica.

7. Predlaze se Komisiji za narodne knjiznice da razmotri mogucnost osuvremenjavanja
Standarda za narodne knjiznice Republike Hrvatske, na na¢in da se preciznije definirgju
odredbe ¢lanka 52.
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samoeva uaciju svih vrsta knjiznica.
9. Predlaze se knjiznicama da same poduzimaju projekte osiguranja kvalitete uz
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rezultatima svojih napora, posebice u kontekstu daljnje edukacije o implementaciji,
upravljanjai osiguranju kvalitete.

Izvjesée sastavile Dijana Sabolovi¢-Krajinai Marija Segota-Novak
Zakljucke sastavile Senka Tomljanovi¢ 1 Gorana TuSkan Mihoci¢



