Vykonnostni ukazatele v italskych
knihovnach

V fijnu 1999 probéhlo v Tallinu vyroéni zasedani CENL
(Conference of European National Librarians - Konference
feditelt evropskych narodnich knihoven). Jedna ze sekci se
zabyvala ukazateli vykonnosti pro narodni knihovny. Vedl
ji Esko Hékli z finské narodni knihovny, ktery zastava na-
zor, Ze soucasna cesta uzivani ukazatel vykonnosti je nea-
dekvatni pro narodni knihovny a ze v§echny nastroje hod-
noceni vykonnosti a aspekty nakladi jsou detailné propojeny
se zplsobem Fizeni knihoven. Vypracovani vhodnych uka-
zateld je tfeba pokladat za kli¢ k Gisp€$nosti knihovny.
V diskusi byly otevieny otazky: Kolik narodnich knihoven
je schopnych vyuzivat tyto ukazatele nebo jiné kvantifikac-
ni/kvalifika¢ni indikatory jako argument pfi rokovani se
ziizovatelem? Jak ovliviiuje politicka a téZ rozpoctova situ-
ace ¢innosti knihovny? Cilem projektu tvorby ukazatell je
vytvoreni vychodisek pro jednani s finan¢nimi organy (zfi-
zovateli) a rovnéz pro vlastni management knihovny.
Knihovny musi zdokonalit argumentaci pii jednani se zfi-
zovatelem ohledné zvySovani finan¢nich dotaci na ¢innost.
Rovnéz musi neustale dbat na sviyj image na verejnosti, musi
vystupovat jako dobfe fizena instituce s transparentni ¢in-
nosti a neustale se zdokonalujicim managementem.

O svych zkusenostech s méfenim vykonnosti v knihov-
néach hovofili zastupci italskych knihoven. Rada italskych
knihoven, zv1asté univerzitni a méstské vefejné knihovny
v severni ¢asti Italie, vyviji programy kvality véetné meé-
feni vykonnosti.

V milanské centralni knihovné Bocconiho univerzity
ukoncili projekt kvality v roce 1998: aplikovali normu ISO
11620 Performance Indikators (ukazatele vykonnosti),
modifikovanou podle internich potieb.

Ve Statni univerzitni knihovné v Parmé je nyni zava-
dén zajimavy program na méfeni vykonnosti, ktery klade
velky diiraz na uspokojeni uzivatell (user satisfaction).

Nérodni knihovna v Rim& (BNCR) se v letech 1995- 97
se castnila EQLIPSE (Evaluation and quality in libraries
performances systems), evropského projektu pro méfeni
vykonnosti a fizeni kvality v knihovnach. Do tohoto pro-
jektu se zapojilo 10 evropskych Gcastnikt (z Irska, Némec-
ka, Velké Britanie, Danska, Italie, Recka, Svédska) koordi-
novanych Univerzitou Stfedniho Lancashiru. Cil byl
vymezen rozvijenim a ovéfenim otevieného automatizova-
ného informaéniho systému pro podporu fizeni kvality a
méfeni vykonnosti v knihovnach vsech typi. Systém je za-
lozen na architektufe klient/server a nabizi kompatibilitu
s knihovnimi systémy od riznych knihovnich dodavatelt.

Systém pracoval v 6 fazich: od analyzy knihovnich po-
zadavki k propracovani prototypu systému, ktery byl nej-
prve instalovan ve dvou knihovnach, pak odladén a rozvi-
nut v plné funkénim systému, nakonec vyzkousen v Sesti
knihovnach a zhodnocen. Vysledkem byla implementace
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dvou rozdilnych moduld: Quality Workbench pro kvalitu
fizeni a Performance Workbench pro méfeni vykond.

Modul PW vychazel z hlubok¢ analyzy normy ISO 11620
a integroval ji s dal$imi ukazateli vykonnosti, které byly
vybrany z riznych praci napi. IFLA ad. Vysledkem je ote-
vieny katalog 52 ukazatelti vykonnosti a katalog souborti
dat, ktery mize byt rozsifen podle potfeb uzivatele. Mo-
dul umoziuje jak stahovani dat po siti z automatizovanych
informacnich systému, tak manualni vstup dat.

Kromé ucasti na projektu EQLIPSE se BNCR
v soucasnosti spolu s Narodni knihovnou ve Florencii
ucastni na pilotnim projektu ,,Kvalita v knihovnach®, kte-
ry financuje a podporuje sekce italského Ministerstva kul-
tury pro knihovny, nakladatelstvi a kulturni instituce. Pies
existenci stejného komplikovaného cile projektu pro obé
narodni knihovny (4j. zlepSit organizaci a sluzby, raciona-
lizovat tizeni, redukovat mrhani ¢asem, zdroji a naklady,
vytvofit uzivatelsky piivétivé prostredi) byly sledované
modely rozdilné.

Vychéazeje z predpokladu, ze pravé narodni knihovna
musi byt orientovana uzivatelsky a hodnoceni efektivity
sluzeb je spravny pfistup ke zkoumani souvisejicich pro-
cesi, zahajila BNCR v roce 1998 projekt jednim
z nejznaméjSich vykonnostnich ukazatelti: ukazatelem uzi-
vatelské spokojenosti.

To znamena soustied’ovat se na koncepci a ,,produk-
ci* knihovny, zménit staré mysleni - dosud pfezivajici
v fadé italskych knihoven - podle kterého knihovna je pre-
devsim ,,skvostna vitrina pro drahocenné sbirky s povin-
nosti otevrit své dvefe nevzdélané verejnosti.

Piehled o uzivatelské spokojenosti pomaha odhalit
vSechny krizové body v poskytovani sluzeb uzivatelim,
ale také zdlraznuje potiebu posoudit poslani knihovny
z rozdilnych uhlt pohledu: jaky je obraz (image) narodni
knihovny - a Narodni knihovny v Rimé - v mysli étendit a
zameéstnanct? Kde jsou sty¢né body uZzivatelskych potreb
a poslani knihovny?

Po vyzkouseni nékterych zmén v ¢innostech, sluzbach a
fizeni navrzenych ,,skupinou pro nepfetrzit¢ zdokonalova-
ni*, ktera pracuje v BNCR od jara 1998, bude propracovan
strategicky fidici plan. Pfi koncipovani planu a upevnéni cilt
a ukold je nutno brat ohled jak na poslani knihovny, tak na
spokojenost uzivateli. Budou analyzovany vertikalni i hori-
zontalni procesy za ucelem jejich zdokonaleni a kone¢nym
cilem by mélo byt hodnoceni téchto procest za pouziti vy-
konnostnich ukazateld schopnych méfit efektivitu a uroven
plnéni ukold instituce, spokojenost uzivatelt, kvalitu fizeni
lidskych a finan¢nich zdroja. Vysledkem by méla byt nako-
nec vylepSend image fimské narodni knihovny.

Informace o priibéhu projektu kvality v Narodni knihov-
né ve Florencii podala pani Antonia Ida Fontana v ptispévku
,,Metoda Fizeni sou¢asné knihovny : rozpracovani poli-
tiky kvality za predpokladu vyuZiti vykonnostnich uka-
zatelii a zabezpeceni uZivatelské spokojenosti*.

Na celém svété celi narodni knihovny stejnym vyzvam:
stat se kulturni instituci s vnimavosti k prostiedi, vytvaret

kulturni podnéty pro spole¢nost, aniz by zanedbavaly roz-
poctové aspekty, umoznit navysit finan¢ni prostiedky vy-
uzitim korporaci a nikdy nezapominat na specialni posla-
ni knihoven.

Vseobecné uzndvanym pocate¢nim bodem pro tento cil,
ktery je smésici tradi¢nich ¢innosti a novych dovednosti, je
rozpracovani politiky kvality, pfedpoklad vyuziti vykonnost-
nich ukazateldl, zajiSténi spokojenosti uzivatelt.

Projekt kvality v Narodni knihovné ve Florencii
(BNCF) 1998-1999

Zikladni inovace v italskych byrokratickych tradicich

Od roku 1998 BNCF realizovala v zastoupeni odboru
pro knihovny, nakladatelstvi a kulturni instituce Minister-
stva kultury ambiciozni pilotni projekt zvany Systém kva-
lity. Tento projekt je soucasti SirSiho planu, jez také zahr-
nuje BNCR, pro kone¢né uziti v knihovnach ziizovanych
italskym Ministerstvem kultury. Cilem je zlepsit organi-
zaci, racionalizovat interni ¢innosti, redukovat na mini-
mum ¢asové ztraty, finanéni ztraty a ztraty energie a na-
vrhnout feseni pro management v klicovych funkcich
v knihovné. Projekt kvality mél tedy mifit k aplikaci fidi-
cich metod (managerial way) v mySleni a planovani
ve vefejné instituci s kulturnimi cili.

Mezindrodni soustava pravidel (norem): 1SO 9000

Ve Florencii je aplikovana aktualni soustava norem ISO
9000 (verze 1994), jejichz flexibilnéjsi verze bude vyda-
na v roce 2000. Verze 2000 bude mimoiadné zajimava,
protoze bude orientovand vice na vystupy sluzeb nez na
organizaci. Kulturni manaZer obecné a feditel knihovny
zvlaste se budou stale vice orientovat na klienta. Tato per-
spektivni norma bude pfinaset nové vnimani racionaliza-
ce v byrokratické struktufe a snad bude i€innd. Hlavni vy-
hodou projektu je stimulovani detailni analyzy v celém
knihovnim sektoru. Analyzy hlavnich knihovnich ¢innos-
ti, zmapovani nejkritictéjsich situact, studie specialnich ¢in-
nosti uréenych k identifikaci vSech nonkonformnich pfi-
padt byly zpracovany personalem, jehoz prace byla velmi
kvalitni, zvlasté kdyz uvazime, Ze pracoval na zakladé dob-
rovolnosti a bez jakékoliv odmény.

*  Prvni faze: navrieni smérnice

Od cervence 1998 vedouci skupina BNCF (Leading
Group), slozena z feditele a dalsich knihovnikd, provade-
la analyzu moznosti aplikace normy ISO 9000.

Nebylo jednoduché prelozit jazyk normy ISO 9000 do
knihovnickych predpist, ale nakonec byl pfehled knihov-
nickych pravidel vytvoten v¢as pro zahajeni projektu kva-
lity. V dubnu 1999 byl proveden audit, jenz umoznil ve-
douci skupiné lépe provazat stav véci v knihovné
s pozadovanymi modely.

Vedouci skupina interpretovala problém Director’s re-
sponsibility (feditelské odpovédnosti) jako: 1. potfebu stra-
tegickeho programu, ktery znamena rovnomérny (pevny,
staly) proces definovani hlavnich predmétti a smérd vede-
nim knihovny za ti€elem zabezpeceni flexibility systému
kvality a jeho adaptability do promeénlivého prostiedi;
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2. pottebu akcniho planu umoznujictho naznacit hlavni
cile, napt. redukovani akvizi¢nich vydaji, podpora odvo-
zené katalogizace (derived cataloguing) nebo redukce kli-
dové doby; 3. potfebu organizace cinnosti knihovny jako
sady rozdilnych procesii za uc¢elem zvySeni podilu perso-
nalu a decentralizovani rozhodovacich procest.

Predpis Contract review (bod 3 ISO 9000) byl do jed-
né z knihovnich smérnic prelozen takto: slovem contract
myslime vSechny dokumenty, které udavaji, jaké jsou funk-
ce knihovny ve vztahu k uzivateli. Do tohoto pojmu zahr-
nujeme obrovskou oblast dokumentti z vybéru (dostup-
nych) knihovnickych smérnic nebo jinych legislativnich
predpist. Kazdy z téchto dokumenti vyjadfuje, co knihov-
nické sluzby nabizeji, kdo je oficidln¢ odpovédny za po-
skytovani sluzeb a odpovédny za vykonnost a jsou uziva-
ny jako vykonnostni ukazatele nabizenych sluzeb.

* Druhd a obvykld faze: popsdani kvalitativnich
procedur (postupit)

Po navrzeni smérnic zahajily rizné pracovni skupiny
sestavajici ze vSech stupniti knihovnického personalu defi-
novani specifickych kvalitativnich procedur.

Az do srpna 1999 byla velka ¢ast prace GspéSné prova-
déna 19 skupinami, jez byly slozeny ze 7-8 lidi, ktefi praco-
vali dobrovolné a podle individualnich schopnosti a zkuse-
nosti. Celkem se na praci podilelo asi 100 osob. Skupiny se
stykaly pravideln¢ (kazdych 8-10 dni na 2 nebo 3 hodiny),
aby prodiskutovaly ¢innosti systému kvality aplikovaného
do knihovny. Na jejich praci dohliZela skupina odbornikt
na tyto expertizy se zkuSenostmi v fizeni kvality. Byly po-
psany hlavni ¢innosti knihovny a byl pfipraven formular
pro vnitfni uziti v riznych ¢innostech.

» Treti a posledni faze: prirucka (manudl) kvality

a certifikat

Na zavér téchto ¢innosti byla publikovana pirucka kva-
lity (Quality Manual) jako zéklad pro implementaci a udr-
zovani v systému. Navic bude uskute¢nén skolici kurz pro

personal za ucelem zdokonaleni kultury kvality (quality
culture) mezi zaméstnanci. BNCF musi zajistit pevny pro-
ces definovani hlavnich pfedmét a smért knihovnim ma-
nagementem a zarucit prib¢h a zdokonaleni systému kvali-
ty také v budoucnu. Nakonec bude BNCF zadat pro svou
aplikaci ISO 9000 externi certifikaci od prestizni instituce.

Zaveér

Florentské aplikace normy ISO 9000 (viz tabulka na
nasledujici stran€) se soustfed’uje na nonkonformni stan-
dardy namisto soustfedéni se na vykonnostni ukazatele.
Priorita je kladena na racionalizaci operativni struktury a
registraci toku sluzeb a nabizenych produkti v BNCF.

Florentsky Plan kvality sméfuje k registrovani nonkon-
formnich procest v ¢innosti knihoven jako soucéasti kaz-
dodenni rutiny a k transformovani téchto udaja ve statisti-
ce, k vétsi flexibilité a efektivnosti, nez je obvyklé, ke
schopnosti ukazat mozné mezery v organizaci knihoven.
To je velka inovace v italské byrokratické zkuSenosti a
v knihovnické tradici.

V Italii mohou narodni knihovny dosud spoléhat na
vladni podporu, ale situace sméfuje ke zméné a k ovlivnéni
jejich budoucnosti vlastnim chovanim a strategickou po-
litikou.

Utinnost a finanéni omezeni nesmi zapii¢init opome-
nuti faktu, ze prvofadym cilem knihovny je umoznit vza-
jemny vztah (interakci) s realitou a interpretovat a moni-
torovat nové kulturni trendy v nasi spolecnosti. Navic
politika kvality aplikovand uvnitf kulturni instituce by méla
povazovat uzivatele ne pouze za klienty, ale, zvlasté
v budoucnosti, za ob¢any a personal povazovat za primarni
zdroj, podstatny pro tspéch vSech druhti strategie.

Vybrala a ptelozila -AM-
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IMPLEMENTOVANE CINNOSTI
(Florentska verze systému kvality)

ZODPOVEDNOST RiZENI
(verze ISO 9000)

Normy ISO 9000 jsou orientovany na klienta, jsou
tedy uréeny spole¢nostem poskytujicim sluzby
obvykle nazyvané ,,dodavatelské (v nasem ptipadé
BNCF).

Slovem management rozumime radu soustfedénou
kolem feditele a jeho hlavnich spolupracovnikii
(rovnéz zvanou board of governors nebo quality
council)

Blokové schéma uvadi cleny managementu a jejich
profesionalni profily.

Management musi definovat a doplnit do dokladt
(evidence) hlavni cile politiky kvality.

Politika kvality je stanovena v dokumentech urce-
nych jak zaméstnanctim, tak uzivatelim. Proto musi
byt strukturovana, prezentovana a rozsifena strategic-
kym zplsobem, aby adresata Gspé$né zasahla.

Politika kvality musi brat v ivahu a také znovu
vyzdvihovat hlavni témata pfedpist italskych narod-
nich knihoven (prezidentsky dekret ¢. 417z 5. 7.
1995, interni pravidla BNCF, doporuceni IFLA a
UNESCO).

4.1.1 Politika kvality
¢ Management musi rozhodnout ve véci politiky
kvality a cild kvality.

Management musi urcit (definovat) specifické méfitel-
né cile shodné s hlavnimi cili.

Management musi cile upevnit a implementovat je do
oficialniho dokumentu Sifeného mezi zaméstnanci.

Cile kvality musi byt periodicky aktualizovany na bazi
skute¢né zjisténych vysledku.
Néktere priklady cilt kvality:
*  zdokonaleni nabizenych sluzeb
*  redukce poctu stiznosti
*  zvySeni urovné spokojenosti uzivatel
»  zlepSeni spokojenosti zaméstnancti
*  redukce ¢asovych a materidlovych ztrat
*  ZlepsSeni poméru naklady/uzitek (cost/benefits)
«  redukce neinstitucionalnich sluzeb (sluzby pro
stfedni Skoly nebo studenty (negraduované)
jsou napriklad neinstitucionalni funkce BNCF)
»  redukce cen katalogizace
*  redukce produktivniho ¢asu narodni bibliografie
»  prirtistek poctu zdhlavi (titul) zkatalogizova
nych v elektronické databazi (retrospektivni
konverze)
*  redukce Casu, ktery uplyne mezi akvizici knihy
a jejim zpfistupnénim
*  zlepSeni informaci pro uzivatele
Vsechny tyto cile musi byt vyjadieny v métitelnych
jednotkach.

* Management musi definovat a upevnit méfitelné
cile kvality shodné s politikou kvality, hlavnimi cili
spole¢nosti a potfebami a ocekavanim klientt.

Politika kvality stejné jako cile kvality musi byt
roz§ifeny mezi zaméstnance pomoci sdéleni (zprav),
schtizi a tréninkovych workshopi s moznosti nartstu
ucasti a védomi zaméstnancti.

+ Politika kvality musi byt aplikovana a podporovana
zameéstnanci vech stupnti.
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