Kvalita a vykonnost - knihovny

pod drobnohledem : Fizeni kvality

v knihovnach /Z ném. a angl. orig. ptel.
Jindfich Pilat. - 1. vyd. - Praha : Narodni
knihovna CR, 1999. - 149 s. - (Studijni texty)

Publikace obsahuje pieklady vybranych pfispévka
ze sborniku vydaného Némeckym knihovnickym institu-
tem v roce 1996 pod nazvem Qualitit und Leistung -
Bibliotheken auf dem Priifstand. Beitrige zum Qua-
lititsmanagement in Bibliotheken.

V tivodu informuje K. Pauleweit ¢tenare o dvou semi-
nafich, konanych na toto téma v roce 1995 v Berliné a ve
Frankfurtu nad Mohanem. Oba seminaie poukazaly na
nejdilezitéjsi prvky fizeni kvality: planovani, orientaci na
uzivatele, méfeni vykonnosti a aktivni G¢ast pracovniki
knihoven.

Prvni blok tvofi prispévky, které se zabyvaji obecny-
mi pravidly fizeni kvality: Ute-Birgit Maier charakterizu-
je aplikaci metod integralniho Fizeni kvality (TQM -
Total Quality Management) v prumyslu, jmenovité ve
firmé Wacker-Chemitronic GmbH. Martina Merkle vy-
svétluje nutnost implementace fizeni kvality v knihovnach.
Ty dostavaji ¢im dal méné financnich prostedkti a zostiu-
je se konkurence na trhu informaci, a tak jsou stale vice
tlaceny k tomu, aby svou existenci obhdjily vyssi efektivi-
tou a hospodarnosti prace. Dilezitou roli hraji nova mé-
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dia, ktera oteviraji knihovnam moznost rozsifeni nabidky
jejich sluzeb. Knihovny musi uzivatelim dodat ze zapla-
vy informaci ty relevantni v co nejkratsi dob¢é. Autorka se
dale zabyva certifikaci provadénou na zakladé obsahu
norem DIN ISO 9000-9004. Albert Bilo vysvétluje ve
svém prispévku pojmy hospodarnost, efektivnost a renta-
bilita ve vztahu k fizeni kvality knihoven, vénuje se kal-
kulaci nakladd a vykond. O fizeni kvality v holandskych
knihovnach pojednava ptispévek Leo J. Penningse. V zaii
1992 byl odstartovan program ,Rizeni kvality
v informacnich sluzbach*, v prosinci 1993 probéhla stej-
nojmennd konference, v roce 1993 byl vyvinut néstroj
analyzy bazi dat, zpracovana interni prirucka kvality, v roce
1995 jiz aktivity v oblasti fizeni kvality rozvijela cela fada
holandskych knihoven. Autor vyjmenovava podoby zlep-
Sovani kvality: organiza¢ni zmény, harmonizace ¢i stan-
dardizace procest, vzdélavani, zlepSovani interni a exter-
ni komunikace, a jeji faze.

Druhy a tfeti blok tvofi ptispévky pfinasejici zkuse-
nosti vefejnych a vysokoskolskych knihoven. David F.
Parker se zabyva zkuSenostmi a vysledky fizeni kvality
v britskych vetejnych knihovnach, jmenovit¢ ve Wand-
sworthu, jedné z lokalit tvoficich Velky Londyn. Vyjme-
novava normativni materialy v této oblasti, z nichz nejvy-
znamneé;j$i je britska norma BS5750, zabyva se méfenim
vykonnosti knihoven (Performance Measurement),
plany zlepSovani kvality (Quality Improvement Plans-
QUIPs) a jejich ukazkami a knihovnimi kodexy obsahuyji-
cimi mnoho z&vazkl. Leo Prawitt prezentuje zkuSenosti
s projektem zavadéni integralniho fizeni kvality (TQM)
v Saarbriickenu, ktery se tykal celé méstské spravy, tj.
v jejim ramei i méstské knihovny. Zdiraziuje, ze zlepSeni
kvality nelze redukovat na méfeni vykonnosti. Maxine
Melling zaméftil svtyj prispévek na aplikaci ISO 9000 jako
klicového prvku programu integralniho fizeni kvality
v Univerzitni knihovné Stfedniho Lancashiru. VyuZzitim
vypocetni techniky v fidicim procesu a jejim propojenim
s nejnovejsimi technologiemi méfeni v knihovné De Mont-
fortské univerzity se zabyva Suzanne Ward. Charakterizu-
je pojem ,,systém podpory Fizeni“ (Decision Support
System - DSS) - timto tématem se knihovna zabyva od
roku 1987, od roku 1991 také méfenim vykonnosti. Se-
znamuje s vysledky prizkumu v knihovné pomoci ¢etnych
graft. Henk J. M. van den Hoogen informuje o Sirokém
projektu zvySovani kvality realizovaném v letech 1990-
1991 v univerzitni knihovné Limburgské univerzity a jeho
vysledku: zformovani zédkladd nezvratného procesu ori-
entace na uzivatele a kvalitu knihovny. Konstatuje, ze
knihovny, zejména védecké, prochazeji zasadni zménou
orientace z fondl na uZivatele: je to zptisobeno ohrom-
le v nabidce informaci, zvysujici se kriticnosti, emancipo-
vanosti a naro¢nosti uzivatelti a nartistem konkurence na
trhu s informacemi. Charakterizuje prizkum uZzivatell
knihovny a ndzory pracovnikd knihovny. Dalsi ptispévek
téhoz autora rozviji problematiku kvality sluzeb a jejich
orientace na uzivatele. V zavéru uvadi model méfeni kva-
lity nazvany SERVQUAL (Service Quality), ktery se od

roku 1985 stal Siroce vyuzivanou technologii métenti a -

zeni kvality sluzeb a vychdzi z pfedstavy orientace na za-

kaznika, v jejimz rdmci Groven kvality sluzby urcuje hod-
noceni zakaznika.

Zavérecnou Cast tvoii resumé, které obsahuje zaverec-
ny piispévek Petera te Boekhorsta ,Rizeni kvality a vé-
decka knihovna - Neptekonatelny protiklad? zamyslejici
se nad argumenty pro a proti fizeni kvality ve védeckych
knihovnach. Autor sumarizuje namitky:

1. Metoda fizeni kvality nebyla vyvinuta pro organizace
poskytujici sluzby, o knihovnach nemluvé. Z praxe se
ukazuje, ze aplikace ISO 9000 v knihovnach vyzaduje
mnozstvi vlastniho vykladu.

2. Témét vSechny popisy metod typu TQM ¢i ISO 9000
upozornuji na jejich tendenci k byrokratizaci.

3. Naro¢nost postupu a pochybnosti nad jeho vyuzitim.

Rozbiti osvédcenych organiza¢nich struktur.

5. Piilis§ diislednd orientace na uzivatele.

~

I ptes urcitou opravnénost kritiky v nékterych bodech
je v zavéru zdlraznéna potieba zavadéni novych metod
fizeni. V USA a Velké Britanii, které se povazuji za pri-
kopniky téchto metod, se od 80. let cilen¢ rozdmychava
neddvéra vii¢i vefejnym organizacim poskytujicim sluz-
by. Mottem téchto procesti je ,, value for money “ (za peni-
ze hodnotu). Pfidéleni prostiedkt z vefejnych zdroju se
stale vice musi zdtivodiiovat efektivitou prace. Taktéz ve-
fejna sprava v Némecku je pod stale vétsim tlakem, aby
prokazala vlastni vykonnost a slozila ucty o zptsobech,
jak s vefejnymi finan¢nimi prostiedky naklada.

Komplexni metody fizeni kvality, jakymi jsou TQM ¢i
ISO 9000, doposud uplatnilo v praxi jen malo knihoven, a
to vétSinou aplikaci na dil¢i proces. Je mozno provést mi-
nimalni aplikaci fizeni kvality, a to vyuzitim nastroji mé-
feni vykonnosti pfizpisobenych praxi védeckych kniho-
ven. Méfeni vykonnosti je zakladni soucasti fizeni kvality,
ktera neni v knihovnach zddnou novinkou. Provadi se jim
analyza vztahti mezi vykonnosti knihovny, jejim poslanim
a stanovenymi cili. Zakladem hodnoceni vykonnosti kniho-
ven jsou vykonnostni indikatory, jez jsou definovany
v normeé ISO 11620 - Information and documentation -
Library performance indicators (Gesky pieklad viz CSN
ISO 11620 Informace a dokumentace - Ukazatele vykon-
nosti knihoven).
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