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Wprowadzenie do QA i TQM w odniesieniu do instytuciji biblioteczno-
informacyjnych

Na poczatku lat 90-tych w $rodowiskach zwigzanych ze sferg bibliotekarstwa i informacji naukowe;j
coraz gwattowniej rosto przekonanie o koniecznosci uwzgledniania przede wszystkim potrzeb
uzytkownikow przy podejmowaniu decyzji zwigzanych z zarzadzaniem systemami biblioteczno-
informacyjnymi. Jasne sie stato, ze kazda biblioteka, nie mogac sprosta¢ wszystkim wymaganiom,
musi wyznaczac¢ sobie zadania priorytetowe. Zadania te trzeba ustala¢ w oparciu o rzetelne badania
potrzeb uzytkownikéw oraz analizy wykorzystania zasobdw i ustug. Wazng kategorig stata sie jakos¢
ustug biblioteczno-informacyjnych.

W tym wtasnie czasie w teorii i praktyce bibliotekoznawstwa i informacji naukowej pojawito sie
zainteresowanie kompleksowym zarzgdzaniem jakoscig (TQM). Zaobserwowano osiggniety w wyniku
stosowania tego podejscia wzmozony rozwdj firm produkcyjnych, co spowodowato jego implementacje
rowniez w sferze szeroko pojetych ustug, takze niekomercyjnych. Wprowadzaniem TQM zajety sie
bezposrednio niektore placowki biblioteczno-informacyjne. Czesciej jednak jako pierwsze TQM
wdrazaty instytucje nadrzedne w stosunku do nich: szkoty wyzsze, instytucje stuzby zdrowia, czy tez
inne firmy posiadajace biblioteki lub osrodki informac;ji.

Zainteresowanie nowymi podejsciami do zarzgdzania systemami biblioteczno-informacyjnymi
ksztattowato sie rowniez pod wptywem rosngcych trudnosci finansowych, pojawiajacych sie
probleméw zwigzanych z wprowadzaniem nowych technologii informacyjnych, ktopotami kadrowymi i
rysujaca sie coraz wyrazniej koniecznoscig konkurowania na rynku ustug informacyjnych. Biblioteki
przyswajajac nowe teorie i narzedzia zarzgdzania starajg sie réwniez budowac swéj nowy wizerunek -
organizacji aktywnej i elastycznej w zaspokajaniu potrzeb klientow.

Roéwnolegle z TQM rozwijano inne koncepcje dotyczace zarzadzania jakoscia, przede wszystkim nurt
do niedawna zwany zapewnianiem jakosci (ang. Quality Assurance). Tworzy on pewien fundament,
krok w rozwoju w kierunku powstania idei kompleksowego zarzadzania jakoscia. Wptywa réwniez na
ksztaltowanie sie i przemiany w obrebie samej koncepcji TQM. Bardzo czesto w danej instytucji
stanowi tez wstep do podejscia kompleksowego, lub petni role samoistnego instrumentu poprawy
jakosci jej funkcjonowania.

W podejsciu Quality Assurance skupiono sie na przebiegu proceséw w organizacji i zostato to uznane
za podstawowy element utrzymywania jakosci. Zapewnianie jakosci definiuje sie jako: "ogot
zaplanowanych i systematycznych dziatan potrzebnych dla zapewnienia takiego poziomu obstugi, ze
produkt badz ustuga zadowolg klienta". Realizuje sie to etapami:

e okreslenie poziomu jakosci, ktéry nalezy w danym momencie osiggnag;

e opracowanie praktycznego i mozliwego do osiggniecia planu uzyskania zatozonego poziomu
jakosci;

e utworzenie systemu zapewnieni? utrzymywania tego zatozonego poziomu jakosci - zwanego
systemem zapewniania jakosci.!"!

Kluczowym elementem w tym podejsciu byto wypracowanie narzedzi i metod tworzenia i
utrzymywania systeméw zapewniania jakos$ci= w réznych instytucjach. Skupiono sie na budowaniu
norm, ktére miaty stanowi¢ wytyczne w tym zakresie. Kontrola zgodnosci tworzonych w
poszczegolnych firmach systeméw zapewniania jakosci z ustaleniami zawartymi w normie miaty
stanowi¢ zarazem podstawe ich certyfikaciji.

Pierwszg krajowg normg jakosci byta brytyjska BS 5750 przyjeta w roku 1979. Norma wymieniata
wszystkie elementy w systemie zarzadzania, ktére sg postrzegane jako kluczowe dla jakosci produktu
finalnego i opisywata, jak nalezy te elementy kontrolowaé. BS 5750 byta krytykowana za swoj



inzynieryjno-techniczny charakter. Wiele instytucji o charakterze ustugowym odkryto, Ze problematyka
zapewniania i normalizacji jakosci moze mie¢ zastosowanie rowniez w tym sektorze. Nalezato
utworzy¢ szersze wytyczne i standardy. W 1980 r. powotano Komitet Techniczny ISO ds. zarzgdzania
jakoscig. Wspomniana wczesniej norma stanowita podstawe opracowania przez Komitet wymagan
miedzynarodowych zawartych w normach I1SO serii 9000. Zostaty one ustanowione w 1987 r.== W tym
samym roku EWG i EFTA przyjety zapisy ISO jako normy europejskie o symbolu EN 2900. w 1993
r. Polska przyjeta zapisy ISO do krajowego systemu normalizacji jako PN-EN 2900, zmienione w 1996
r. na PN-ISO 9000. W roku 1994 normy ISO zostaty znowelizowane. Przyjeto rowniez porozumienie o
ich aktualizacji co piec lat.

Zespdt norm PN-ISO 9000:1996 (ISO 9000) wyréznia dwa typy norm:

e PN-ISO 9000-1 i PN-ISO 9004-1 (ISO 9000-1 i 9004-1), ktore podajg wytyczne dla wszystkich
jednostek gospodarczych w kwestii zarzgdzania jakoscig. Kazda z tych norm sktada sie z
czterech arkuszy.

e PN-ISO 9001, PN-ISO 9002, PN-ISO 9003 (ISO 9001, 9002, 9003), ktére przedstawiajg trzy
modele zapewnienia jakosci w instytuciji.

Normy serii ISO 9000 sg wdrazane w kazdej dziedzinie dziatalnosci. Rozumienie pojecia "produkt" jest
w nich bardzo szerokie. Produktem jest zarowno wyréb materialny (przedmiot, dokument), jak i wytwor
niematerialny (program komputerowy, projekt, porada, odpowiedz na zapytanie informacyjne). W tym
rozumieniu miesci sie réwniez dziatanie lub proces, zatem $wiadczenie réznych ustug. Wybdér modelu
systemu jakos$ci zalezy od zakresu organizacyjnego i funkcjonalnego dziatania przedsiebiorstwa, jego
strategii oraz wymagan kontraktowych. Najwezszy zakres wymagan obejmowata norma ISO 9003, a
najszerszy 1ISO 9001. W miare rozszerzania modelu systemu zapewniania jakosci, stawiane mu
wymagania dotyczyty coraz szerszego obszaru. W ISO 9002, préocz wymagan wewnetrznych,
dochodzita np. jeszcze kontrola dostaw, a w ISO 9001 sterowanie rozwojem i serwis.

Kazda instytucja dgzaca do uzyskania certyfikatu ISO 9000 powinna:
e okresli¢ cele i sformutowaé polityke jakosci;
o stworzy¢ przejrzystg organizacje w zakresie zarzadzania jakoscig;
e opracowac system dokumentaciji i zbierania danych;
e prowadzi¢ regularne inspekcje (audyty) wewnetrzne;
e utworzy¢ system zarzgdzania dokumentami (dokonywac ich aktualizaciji);
o stworzy¢ mozliwosci petnej identyfikacji dziatan i odpowiedzialnosci;
e wprowadzi¢ system wykrywania anomalii i redukowania ryzyka btedu;

e panowac nad wszystkimi procesami wchodzacymi w zakres jednego z trzech modeli
funkcjonalnych.[§1

Centrum catego systemu jakosci jest struktura organizacyjna wraz z podziatem odpowiedzialnosci,
procedurami i instrukcjami, ktére umozliwiajg zarzadzanie przez jako$c¢ i ciggte doskonalenie poziomu
jakosci. W normach 1SO serii 9000 wyraznie zostata okreslona struktura dokumentaciji. Hierarchie
dokumentow systemu jakosci przedstawia ponizszy rysunek.[§1
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W 1997 r. Komitet ISO/TC 176 przeprowadzit szerokie badanie obejmujace 1120 uzytkownikéw
omawianych norm. W grudniu 2000 r. weszta w zycie nowa wersja norm ISO serii 9000. Powodem
nowelizacji byty m. in. ujawnione w rezultacie badan oczekiwania klientéw.

W nowej wersji norm ISO serii 9000 obowigzuja:

e |SO 9000:2000 - Systemy zarzgdzania jakoscia - Pojecia i terminologia. Przedstawia
podstawy i wytyczne nowej rodziny norm.

e 1SS0 9001:2000 - Systemy zarzadzania jakoscig - Wymagania. Stanowi wtasciwg specyfikacje
wytycznych systemu zarzgdzania jakoscig. Obecnie wymagania systemu podzielone sg na
cztery sekcje (odpowiedzialnos¢ kierownictwa; zarzadzanie zasobami; realizacja produktu lub
ustugi; pomiar, analiza, usprawnienia.)

e IS0 9004:2000 - Systemy zarzadzania jakoscig - Wytyczne. Przedstawia dziatania w zakresie
usprawniania systemu wykraczajace poza wytyczne ISO 9001. Wskazuje organizacjom, ktore
chcg po zakonczeniu wprowadzania ISO 9001 jak dalej rozwija¢ system jakosci. ISO 9004 nie
moze by¢ stosowane w procesie rejestracii i certyfikacji.m

Normy ISO 9001, I1ISO 9002, ISO 9003 zostaly scalone w jedng znowelizowang norme ISO 9001.
Norma ISO 8402 stata sie norma ISO 9000. Znowelizowane wydanie norm posiada zmieniony zakres i
tytut. Nowy tytut nie zawiera terminu "zapewnianie jakosci", lecz "zarzadzanie jakoscig".

Zasadnicze zmiany wprowadzone w nowej normie polegajg na:

o Wprowadzeniu podejscia procesowego do zarzadzania jakoscig. Norma podkresla, Zze kazda
dziatalno$¢ lub operacja, w ktérej dane wejsciowe sg przeksztatcane w wyjsciowe moze byc¢
okreslana jako proces. Podejscie procesowe to systematyczna identyfikacja i zarzadzanie
przebiegiem proceséw w organizacji.

e Pozostawieniu tylko jednego modelu systemu, tj. ISO 9001, co oznacza mozliwosé
dostosowania wymagan modelu ISO 9001 do specyfiki organizacji, w taki sposéb, aby
poming¢ te wymagania, ktére organizacji nie dotycza. Jest to szczegdlnie wazne dla instytuciji,
ktére obecnie posiadajg wdrozony system wedtug normy ISO 9002 (bez projektowania i prac
rozwojowych). Wszystkie ograniczenia powinny by¢ opisane w Ksiedze Jakosci.

o Wprowadzeniu wymagania ciggtego doskonalenia i zapobiegania powstawania niezgodnosci.
Nie wystarczy ograniczy¢ podejmowanych dziatan jedynie do pomiarow satysfakcji klientéw.
Nalezy prowadzi¢ state dziatania podnoszace poziom zadowolenia odbiorcy z dostarczonego
wyrobu lub ustugi.

o Wprowadzeniu wymagania, by normy byty proste w wykorzystaniu, fatwe do zrozumienia,
postugujace sie przejrzystg terminologia.

o Wiekszym stopniu zgodnos$ci z normami systemu zarzgdzania srodowiskowego serii ISO
14000.

e Potozeniu bardzo duzego nacisku na badanie potrzeb i oczekiwan klientow.

e Zwrdcenie uwagi na zarzadzanie zasobami, réwniez zasobami ludzkimi. Kierownictwo
zobowigzane jest zapewni¢ m.in. edukacje i rozwoj umiejetnosci pracownikow.®!

ISO 9000:1994 wskazuje 20 kluczowych elementéw, ktérych wytyczne instytucja musi realizowac. ISO
9000:2000 oparte jest na modelu procesowym, ktory tatwiej niz poprzednig wersje norm mozna
wykorzystywaé w organizacjach ustugowych. Sposéb funkcjonowania czterech sekcji modelu 1SO
9000:2000 jest poréwnywalny z procesem usprawnieh popularyzowanym przez jednego z pionierow
TQM -@I%dwardsa Deminga. Odzwierciedla bowiem cykl PDCA (zaplanuj - wykonaj - sprawdz -
dziataj).

Korzysci ptynagce z wdrazania norm 1SO 9000 sg ré6znorodne. Normy te przede wszystkim porzadkujg
wiele spraw w instytucji, dajgc mozliwos¢ Scistego podziatu zadah i formutujac wobec pracownikéw
jasne wymagania i zakresy odpowiedzialnosci. Ponadto, wypracowane w ramach tego podejscia



jednoznaczne procedury, instrukcje i plany jakosci, pomagajg nadzorowaé i egzekwowac realizacje
tych wymagan, a pracownikom ufatwiajg wykonywanie obowigzkéw stuzbowych. Wprowadzony
porzadek oraz polityka utrzymywania wysokiej jakosci wplywajg na stopniowg zmiane mentalnosci
zatrudnionych oséb. Ksztattuje to kulture organizacyjng instytucji i powoli prowadzi w kierunku
kompleksowego zarzgdzania jakoscia.

Implementacja systemu zapewniania jakosci w obrebie danej organizacji uczy réwniez postugiwania
sie utworzonymi na gruncie podejs¢ jakosciowych metodami i technikami zbierania oraz oceny
danych. Sprzyja tez rozwijaniu umiejetnosci pracy zespotowej. Aplikacja norm ISO serii 9000 tworzy
dobre podstawy dla wprowadzania TQM. Zbudowany w instytucji system jakosci zgodny z
wymaganiami tych norm, potwierdzony certyfikatem wystawionym przez niezalezng jednostke
gwarantuje, ze podstawowe obszary jej dziatalnosci sg uporzadkowane i udokumentowane a kultura
organizacyjna tak uksztattowana, Zze sprzyja projektowanym zmianom. Nowe ujecie tych norm
(jeszcze nie obowigzujgce w naszym kraju), ktadac nacisk na podejscie procesowe, koniecznosc
statego doskonalenia, badania potrzeb i oczekiwan klientéw oraz nieodzownos$¢ statego
monitorowania postepéw w doskonaleniu, zbliza podejscie zwane dotad zapewnianiem jakosci (co juz
sugeruje zmiana jego nazwy w nowej wersji norm na zarzgdzanie jakoscig) do TQM.

W dziedzinie bibliotekoznawstwa i informacji naukowej zainteresowanie metodologig wprowadzania
systemow zapewniania jakosci jest spore, lecz mniejsze niz teorig TQM. Podkresla sie jednak role
norm ISO 9000 w zarzadzaniu jakoscig na poziomie operacyjnym. Oznacza to, ze stosowanie
omawianego podejscia naklada obowigzek opracowania szczegotowych i sprawdzonych procedur
realizacji poszczegolnych funkcji bibliotecznych i informacyjnych oraz dopasowania do nich jak
najefektywniejszych instrukcji dziatania. Stuzy to nie tylko uporzadkowaniu dziatalnosci. Gwarantuje
réwniez, ze porzadek ten bedzie stale utrzymywany, bowiem instytucja, ktéra otrzymata certyfikat 1ISO,
podlega statemu procesowi audytingu. Ponadto koniecznos$¢ utworzenia Ksiegi Jakosci wymaga
wypracowania celdw strategicznych oraz uporzadkowania struktury organizacyjnej.[ml Ksiega ta stuzy
réowniez do przekazywania uzytkownikom oraz personelowi informacji dotyczacych polityki
kierownictwa. Tak jak w organizacjach produkcyjnych, rowniez w sferze instytucji petnigcych funkcje
informacyjne, nie bez znaczenia jest tez efekt marketingowy uzyskania certyfikatu 1ISO serii 9000.

Szczegodlnie obiecujace w naszej dziedzinie jest tez zarysowanie przez normy ISO serii 9000 Scistych
relacji miedzy klientami i dostawcami ustug informacyjnych, Elzy czym placowki informacyjne mogg tu
by¢ traktowane jako ogniwo w fancuchu informacyjnym.=— W prezentowanym podejsciu kazda
instytucja petnigca funkcje informacyjne jest postrzegana jednoczesnie jako klient - odbiorca ustug i
produktéw, jak i ich dostawca.

Takie podejscie do funkcji placéwek informacyjnych i ich wzajemnych zwigzkéw ze Srodowiskiem daje
mozliwos¢ precyzyjnej analizy tych oddziatywan, ich podmiotéw oraz oceny ich jakosci i efektywnosci.
Jednoczeénie upowszechnienie certyfikatéw jakosci oraz uzyskiwanie ich przez dostawcéw ustug i
produktéw dla instytucji biblioteczno-informacyjnych, utatwi ich wybdr i udoskonali jako$¢
funkcjonowania omawianych placowek. Zatem omawiane podejscie w dziedzinie bibliotekoznawstwa i
informacji naukowej jest niewatpliwie obiecujagcym narzedziem ksztattowania efektywnej dziatalnosci
bibliotek, jak réwniez pozwala usytuowac precyzyjniej te instytucje w sferze ich réznorodnych relacji z
otoczeniem. Nawigzuje tez do coraz szerzej dyskutowanego w naszej dyscyplinie marketingu ustug
bibliotecznych i informacyjnych.

Prezentowane podejscie mimo swoich niewatpliwych zalet, nie jest wolne od wad. Gtéwnym zarzutem
jest tu mocno jeszcze inzynieryjny i zbiurokratyzowany charakter norm, co stanowi powazng trudnosé
w ich wprowadzaniu. Podkresla sie tez, ze jest ono mniej otwarte na potrzeby uzytkownikéw niz TQM,
bardziej zrutynizowane i ograniczone w swojej perspektywie czasowej. Nie ujmuje tez celow
dziatalnosci placéwek informacyjnych dtugofalowo, ksztattuje jedynie te dziatalno$¢ na poziomie
operac:yjnym.[21 Zostanie to jednak w duzym stopniu zmienione w momencie postuzenia sie przez
instytucje nowa wersjg norm. Powyzsze ograniczenia mozna bowiem w duzym stopniu zniwelowac,
dostosowujgc instrumenty analizy i oceny sytuacji dostepne w ramach omawianego podejscia, do
potrzeby szczegoétowej penetracji Srodowiska uzytkownikow. Najkorzystniej mozna modelowa¢ sposob
implementacji systemow zapewniania jakosci, jesli od poczatku zaktada sie, ze stosowanie norm ISO
9000 jest bardzo efektywnym, lecz tylko przejsciowym etapem w dazeniu do kompleksowego
zarzadzania jakoscia.



Procedura wprowadzania norm ISO 9000, szczegdlnie w wypadku instytucji ustugowych, jest
stosunkowo skomplikowana. Dlatego tez w Zachodniej Europie opracowano juz podreczniki
stosowania powyzszych standardéw w bibliotekach i osrodkach informacji.[El Przedstawione sg w nich
wszystkie istotne elementy aplikacji systemu jakosci w omawianych instytucjach. Sprecyzowano w
nich zasady wyboru modelu systemu zapewniania jakosci (stosuje sie tu z reguty ISO 9002 lub 9003)
oraz sposéb przedstawienia struktury funkcjonalnej biblioteki utatwiajacy opracowanie procedur i
kontrole jakoéci.[Hl Szczegotowo opisano takze metodyke wprowadzania dwudziestu podstawowych
zalecen normy do praktycznej dziatalnosci bibliotek, jak réwniez sposdb prowadzenia catej
dokumentacji systemu zapewniania jakosci. Przedstawiono tez metody zapisu procedur oraz
zagadnienia zwigzane z audytingiem i ustalaniem wskaznikéw jako$ci wykonywania poszczegdlnych
zadan. Podano tez informacje dotyczace procesu uzyskiwania certyfikatu.

Wprowadzanie norm ISO 9000 do praktycznej dziatalnosci bibliotek i osrodkéw informacji cieszy sie
na swiecie mniejszg popularnoscia, niz stosowanie TQM. Pierwsze takie proby mialy miejsce na
poczatku lat 90-tych m.in. w Australii™ oraz krajach nordyckich.ml W Wielkiej Brytanii jako pierwsza
duza biblioteka standard ISO 9000 zaimplementowata Biblioteka Uniwersytecka w Central
Lancashire."'” Badania prowadzone przez British Library w 1992 roku wykazaty, ze w tym czasie ok.
17% bibliotek publicznych i 10% akademickich w tym kraju bylo zaangazowanych w proces
wprowadzania 1SO 9000."8 Wdrazaniem podejscia QA zainteresowanych jest réwniez coraz wiecej
bibliotek specjalnych oraz osrodkéw informacji dziatajacych w ramach réznych instytucji, co jest
najczesciej naturalng konsekwencjg prowadzenia programow jakosci obejmujacych catg jednostke
macierzysta. Przyktadem takich placéwek w Wielkiej Brytanii sg stuzby informacyjne Building Design
Partnership oraz Taywood Information Center. Podobnie jest w Stanach Zjednoczonych i Kanadzie,
gdzie jednymi z pierwszych bibliotek wprowadzajacych z powodzeniem QA i to bardzo wczes$nie, bo
od potowy lat 80. byty biblioteki medyczne."™

Duzg aktywnos$¢ w dziedzinie rozwijania podejscia QA wykazujg tez rézne organizacje z dziedziny
bibliotekoznawstwa i informacji naukowej. Jedng z najciekawszych wsréd nich jest inicjatywa
SCONUL2Y ytworzenia w 1994 specjalnej sekcji d/s wprowadzania norm ISO 9000 w bibliotekach
uniwersyteckich - SCONUL Joint Working Group on Quality Assurance and Libraries.? Szczegoing
wage przyktada sie tu do badania doswiadczenh bibliotek w zakresie audytow wewnetrznych oraz do
szkolenia audytoréw zewnetrznych w zakresie specyfiki dziatalnosci bibliotek. Jednym z waznych
zadah omawianej sekcji jest tez wypracowanie spdjnego podejscia w ramach wprowadzania
systemow jakosci do bibliotek, jak réwniez doprowadzenie do Scistej wspotpracy miedzy kadrg
nauczajacg a praktykami dla doskonalenia szkolen w zakresie zapewniania jakosci. Problematyka
zarzadzania jakoscig jest rowniez przedmiotem nauczania w akademickich osrodkach ksztatcenia w
dziedzinie bibliotekoznawstwa i informacji naukowe;.

Drugie z omawianych podejs¢, czyli strategia kompleksowego zarzgadzania jakoscia, rowniez powstata
dla firm produkcyjnych. Transformacja jej zatozen i narzedzi w instytucjach non-profit nie jest tatwa ze
wzgledu na zdecydowanie trudniej uchwytne i wymierne rezultaty ich dziatalnosci. Jednakze tzw.
"filozofia" TQM wytozona przez Edwardsa Deminga w czternastu punktach ma charakter na tyle
uniwersalny, ze moze odnosi¢ sie do réznorodnych typow organizaciji, dlatego juz od kilku lat prébuje
sie ja przenosi¢ réwniez do teorii i praktyki zarzadzania w omawianych placéwkach. W podobny
sposob probuje sie wykorzysta¢ pozostate podstawowe zatozenia omawianego podejscia, czyli:

e skoncentrowanie sie na dobrej jakosci produktow i ustug placéwki,

o ustalenie naczelnego celu catej organizacji jako dgzenia do petnego zaspokojenia potrzeb i
wymagan jej klientéw,

e planowanie jakosci, czesto potgczone z planowaniem strategicznym,

e udziat pracownikow w zarzadzaniu i wynikajaca z tego faktu wzmocniona motywacja w
dazeniu do podnoszenia jako$ci,

e ksztatcenie i szkolenie pracownikéw,
e tworzenie zespotdw pracowniczych rozwigzujgcych problemy,

o stosowanie metod statystycznych dla badania i rozwigzywania problemow,



e przekonanie, ze za nieefektywnosc¢ odpowiedzialng jest przede wszystkim nieodpowiedni
sposob zarzadzania placéwka, a nie pracownicy.@

TQM proponuje zespét zasad, metod i narzedzi, ktére mozna wykorzysta¢ celem doskonalenia
dziatalnosci. Tworzy ptaszczyzne dla dziatan zespotowych, dla przeksztatcania kultury organizacyjnej
instytucji biblioteczno-informacyjnych, do wprowadzania zmian i ulepszen. Pozwala rowniez oceniac i
doskonali¢ jakos¢ funkcjonowania systeméw biblioteczno-informacyjnych w zetknieciu z ich
uzytkownikami, sponsorami i otoczeniem, co staje sie czesto wazne ze wzgledu na mozliwosci
pozyskania funduszy, badz utrzymania lub okreslenia pozycji danej placéwki w srodowisku. Stuzy tez
promociji dziatalnosci bibliotek oraz ksztattowaniu ich nowego wizerunku.

Pod wptywem idei TQM w systemach biblioteczno-informacyjnych zdecydowanie wyrazniej zaznacza
sie rola i znaczenie ich uzytkownikéw. Celem dziatania staje sie skuteczna obstuga ich wymagan i
potrzeb. Za miernik jakosci funkcjonowania bibliotek zaczeto uwazac¢ stopien satysfakcji uzytkownikow
ze Swiadczonych ustug, zgromadzonych zasobow oraz sposobéw i form obstugi. Oceny jakosci wigza
sie z koniecznoscig prowadzenia systematycznych badan klientow.

Ponadto w TQM bardzo szeroko definiowane jest pojecie uzytkownika - "klienta" biblioteki. Przede
wszystkim z marketingu przejeto koncepcje klienta wewnetrznego - pracownika - kazdy z nich jest
odbiorcg rezultatéw pracy innych. Rozszerzono réwniez pojecie klienta zewnetrznego, podkreslajac
konieczno$¢ wspoipracy oraz otwartosci wobec plandw, potrzeb i wymagan blizszego, a takze
dalszego otoczenia bibliotek. Postawienie bibliotekarzy w roli klientéw pozwala szybciej dostrzegaé
niesprawnosci i sprzyja dobrej obstudze. Zwrdcenia uwagi na potrzeby szerokiego otoczenia zwieksza
wymagania wobec omawianych instytucji, lecz jednocze$nie daje mozliwo$¢ statego poszerzania ich
spotecznej roli oraz podnoszenia rangi i prestizu. W kompleksowym zarzadzaniu jakoscig ktadzie sie
réwniez duzy nacisk na aktywne zdobywanie zainteresowania ustugami biblioteki wszystkich
potencjalnych jej uzytkownikéw.

Nowym elementem w strukturze organizacyjnej biblioteki jest powstanie zespotéw dla doskonalenia
dziatania. Praca w zespofach pozwala doktadniej pozna¢ dziatalnos¢ i trudnosci innych dziatéw oraz
whnikliwiej spojrze¢ na cel dziatania catego systemu bibliotecznego. W zespotach ma miejsce rowniez
odmienny, niz w strukturach hierarchicznych przeptyw informacji stuzacej zarzadzaniu oraz tworzg sie
nowe ukfady wiezi interpersonalnych. Z czasem dochodzi do gtebszych przemian struktur
organizacyjnych bibliotek w kierunku ich sptaszczania i wiekszej elastycznosci oraz wysokiej
adaptacyjnosci i duzej innowacyjnosci, np. dazy sie do wprowadzenia struktury macierzowej lub
sieciowe;.

Z wprowadzenia TQM wynikajg réwniez nowe role bibliotekarzy. Jest to pochodng przyjetego w
omawianym podejsciu zatozenia "upetnomocnienia" kazdego pracownika, czyli uczynienia go
odpowiedzialnym za jako$¢ funkcjonowania biblioteki i skutecznos¢ obstugi uzytkownikow.
Jednocze$nie umozliwia sie ciaglty rozwdéj umiejetnosci zawodowych dzieki wprowadzeniu procedury
statego szkolenia i doskonalenia kadry. Sg to niewatpliwie czynniki motywujgce i podnoszace prestiz
zawodu. Ciagte szkolenie utatwia réwniez pracownikom przystosowanie sie do zmian, takze
technologicznych, jakie obecnie zachodzg w wielu placowkach. Pomaga im réwniez postugiwaé sie
réznorodnymi metodami i narzedziami zbierania oraz analizy danych, co umozliwia niezbedne badania
oraz ocene poziomu jakosci funkcjonowania biblioteki w srodowisku spotecznym.

Strategia kompleksowego zarzadzania jakoscig wprowadza réwniez nowe propozycje dotyczace
postaw kierownictwa wobec pracownikow. Szczegdlng uwage skupia sie tu na pozytywnym i
pracownikow. Omawiane podejscie, dzieki wprowadzeniu mechanizmu statych badan i doskonalenia
dziatania oraz umozliwianiu ciggtego rozwoju zawodowego pracownikéw, tworzy nowg kulture
organizacyjng instytucji biblioteczno-informacyjnych. Ksztattowana dzieki TQM kultura "uczacej sie"
organizacji buduje podstawy nowej, aktywnej roli bibliotek oraz ich pracownikéw w srodowisku.

TQM proponuje réwniez sposéb dziatania, ktéry prowadzi do tego, ze wszystkie elementy systemu
bibliotecznego wspétdziatajg w osiggnieciu wspolnego celu. Podejscie to wprowadza koniecznosc
nieprzerwanego doskonalenia systemu bibliotecznego oraz ciagtej optymalizacji funkcji kontrolnej w



zarzadzaniu, poprzez state monitorowanie zgodnosci miedzy wymaganiami, potrzebami i standardami
a aktualnymi wskaznikami dziatania, co wskazuje na ile wymagania i dgzenia sg osiggane w praktyce.

Poczatki praktycznej implementacji zasad TQM w systemach biblioteczno - informacyjnych przypadajg
na rok 1990. Miato to miejsce w Stanach Zjednoczonych w The Oregon State University Library, The
Harvard College Library oraz Stanford University's Davis Library.@1 W tym samym roku programem
TQM zainteresowata sie pierwsza biblioteka specjalna - Georgia Tech Library. Juz na poczatku 1991
r. do wymienionych bibliotek dotaczyta Biblioteka CWRU (Case Western Reserve University) w
Cleveland.2! W 1993 r. gierwsza biblioteka australijska, Northern Teritory University Library
zainicjowata program TQM.=!

Na naszym kontynencie idea TQM do$¢ wczesnie znalazta oddzwiek w Wielkiej Brytanii i krajach
nordyckich. Jedng z pierwszych w Wielkiej Brytanii byta Biblioteka Uniwersytecka Central Lancashire,
ktéra na poczatku lat 90-tych wdrozyta program TQM, poprzedzajgc go implementacjg norm SO serii
9000. Z panstw bytego bloku wschodniego - pierwszy opisany w literaturze przypadek zastosowania
omawianego podejscia znajdujemy w Bibliotece Lek Pharmaceutical and Chemical Company oraz w
Bibliotece Instytutu Onkologii w Lubljanie (Siowenia).@l W Polsce w 1998 r. powstat projekt
wprowadzania zasad TQM do dziatalnosci grupy bibliotek akademickich (m.in. Biblioteki ATR w
Bydgoszczy i BG Politechniki w Krakowie), zwigzany z otrzymanym na ten cel dofinansowaniem w
ramach programu TEMPUS .22

W ostatnich latach coraz wiecej instytucji biblioteczno-informacyjnych na swiecie stosuje omawiane
podejscie. Najwiekszym zainteresowaniem cieszy sie ono wsrdd bibliotek specjalnych, gdzie i ich
macierzyste jednostki stosujg kompleksowe zarzgdzanie jakoscia. Sposoby dochodzenia przez
placowki biblioteczno-informacyjne do strategii zarzadzania kompleksowego sg réznorodne. Czes¢ z
nich, szczegolnie nordyckie i brytyjskie biblioteki i osrodki informacji, rozpoczeta droge do TQM przez
aplikacje norm ISO serii 9000. Kazda organizacja dzialajgca w sferze ustug biblioteczno-
informacyjnych dostosowuje ogolne zatozenia omawianego podejscia do swoich potrzeb i warunkéw
funkcjonowania.

Jak sie coraz powszechniej uwaza dobrg drogg dla instytucji biblioteczno-informacyjnej chcacej
wprowadzi¢ TQM jest odnalezienie optymalnej relacji pomiedzy kompleksowym zarzadzaniem
jakoscig a standardem ISO 9000. Synergia utworzona przez réwnoczesne wprowadzanie obu tych
podejs¢ to niekonczace sie poszukiwanie ulepszen, w ktérych TQM wprowadza innowacje i kulture, a
ISO 9000 gwarantuje konsolidacje i dyscypline. Jak twierdzi bowiem Robert Karaszewski:

e SO 9000 = sprawnos¢ = wiasciwe wykonywanie zadan,

e TQM = skutecznos¢ = wykonywanie wtasciwych zadan .2
Przypisy
[1] ibidem, s. 24.

[2] Pod pojeciem systemu zapewniania jakosci rozumie sie wszelkie skoordynowane dziatania oparte
na podziale kompetenciji, zadan i zasobéw, podejmowane w celu zapewnienia jakosci produktu.

[3] St. Gorzkowski, Zarzadzanie jakoscig. Systemy zapewniania jakosci w oparciu o norme
miedzynarodowg ISO 9000-9004, Bydgoszcz 1994, s. 32; K. Stefanski, Systemy jakosci - modele
zapewniania jakosci wg norm ISO serii 9000. [w:] Seminarium "Praktyczne aspekty realizacji strategii
totalnej jakosci w Polskich przedsiebiorstwach, Btazejewko 14-17 wrze$nia 1993, s. 151.

[4] L. J. Wedlake, op. cit., s. 24.

[5] Zarzadzanie przez jakosc¢, [dokument elektroniczny] / Sikorski Jarostaw, lipiec 2001, Tryb dostepu:
http://www.ibspan.waw.pl./~sikorski/tgm/wyk _2.htm.

[6] jest to nieco zmodyfikowany przez autorke wykres, zob. St. Gorzkowski, op. cit., s. 37.



[711SO 9000: 2000 Quality management systems - fundamentals and vocabulary, ISO 9001: 2000
Quality man-agement systems - requirements, ISO 9004: 2000 Quality management systems -
guidelines (wyd. 15.12 2000). 22 lutego 2001 roku skierowano do ankiety powszechnej | adresowanej
polski projekt normy nowej ISO 9001 (Pr PN - EN ISO 9001). W naszym kraju norma miedzynarodowa
wchodzi w zycie z reguty po uptywie 1-2 lat.

[8] ISO 9000: 2000, ISO 9001: 2000; Tabor A., Zajac A., Raczka M., Zarzgdzanie jakoscig. T1 Jakos¢
i systemy zapewniania jakosci. Wyd. 2, Krakéw 2000, s. 71-72, zob. tez. R. Karaszewski, TQM. Teoria
i praktyka. Torun 2001, s. 228-230.

[9]1 R. Karaszewski, op. cit., s. 229.

[10] M. Kinnell, Quality management and library and information services: Competitive advantage for
the infor-mation revolution, IFLA Journal 1995 nr 4, s. 270.

[11] por. C. G. Johannsen, Can the ISO standards on quality management be useful to libraries and
how? Inspel 1994 nr 2, s. 229.

[12] implementacja norm ISO 9000 trwa ok. 2 lat.

[13] Zob. np.: T. Bang, ISO 9000 for libraries and information centres: a guide. The Hague 1996 i D.
Ellis, B. Norton, Implementing BS EN ISO 9000 in libraries. London 1993, wydanie Il 1996 - jeszcze
nie ma podreczni-kéw dla najnowszej wersji norm.

[14] W podreczniku: D. Ellis i B. Nortona, op. cit, wyd. Il, s. 55 bardzo dokfadnie przedstawiono
powyzsze zagad-nienie w postaci schematdw blokowych, grupujac podstawowe funkcije biblioteczne w
3 bloki: nabywanie zré-det, ich przetwarzanie i dostarczanie uzytkownikom.

[15] por. V. Williamson, F. C. A. Exon, The Quality Movement in Australian University Libraries, Library
Trends, 1996 nr 3, s. 526-544.

[16] por. C. G. Johannsen, Quality Management and Innovation: Findings of a Nordic Quality
Management Sur-vey, Libri 1995, s. 136-137.

[17] P. Brophy, The Quality Program at the Library and Learning Resources Service at the University
of Central Lancashire, Inspel 1994 nr 2, s. 240-247.

[18] C. G. Johannsen, Can the ISO standards..., s. 237.

[19] R. O'Neil, A total look at Total Quality Management: A TQM perspective from literature of
business, indus-try, higher education and librarianship, Library Administration and Management 1993
nr4,s. 249-250.

[20] Statej Konferencji Bibliotek Uniwersyteckich.
[21] J. M. Sykes, SCONUL and Quality Assurance, Library Review 1996 nr 5, s. 17-22.

[22] S. Jurow, S. Barnard, Introduction: TQM fundamentals and overview of contents, Journal of
Library Admini-stration, vol. 18 1993 nr 1/2, s. 2.

[23] Por. K. S. Butcher, Total Quality Management: The Oregon State University Library's experience,
Journal of Library Administration 1993 nr 1/2, s. 45-56 i M. E. Clack, Organizational development and
TQM: The Harvard College Library Experience, Journal of Library Administration 1993 nr 1/2, s. 29-43
oraz D. K. Fitch, J. Thoma-son, E. C. Wells, Turning the library upside down: reorganization using
Total Quality Management principles, The Journal of Academic Librarianship 1993 nr 5, s. 294-299.



[24] Por. D. K. Gapen, Q. Hampton, S. Schmitt, TQM: The director's perspective, J. of LA 1993 nr 1/2,
s. 15-28

[25] V. Williamson, F. C. A. Exon, The quality movement in Australian university libraries, Library
Trends 1996 nr 3, s. 535.

[26] N. Trzan-Herman, D. Kiauta, The organizational map: an important aspect of achieving Total
Quality Man-agement in a Pharmaceutical and medical library: a slovenian case, Libri 1996 nr 2, s.
113-119.

[27] Projekt TEMPUS Jep 13242-98.

[28] R. Karaszewski, op. cit., s. 233.

Wprowadzenie do QA i TQM w odniesieniu do instytucji biblioteczno-informacyjnych
[Dokument elektroniczny] / Ewa Glowacka. - Wwa : KWE SBP. - EBIB ;2002 nr 30. -
Tryb dostepu : http://ebib.oss.wroc.pl/2002/30/glowacka.php




