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U organizaciji Centra za stalno stru¢no usavrsavanje i Gradske knjizni-
ce Rijeka odrzana je radionica “Upravljanje kvalitetom za knjiZni¢are: Sto
donose izmjene norme ISO goo1 za upravljanje kvalitetom za knjiznicare?”
Radionica je bila odli¢no posjecena, a polaznice su bile dijelom iz narod-
nih i visokoskolskih knjiZnica te u najve¢em broju iz skolskih knjizZnica.

Koliko brojnost i aktivnost knjizni¢ara na ovim radionicama govori o
njihovom interesu za upravljanje kvalitetom u knjiZznicama, toliko i njiho-
va ocekivanja opcenito govore da se ova tematika jo$ uvijek nije dovoljno
predstavila u najsirim knjizni¢nim krugovima. Nakon $to je na samom po-
cetku od polaznica bilo zatrazeno da formuliraju svoja ocekivanja od radi-
onice, knjiznicarke su jasno izrekle sto su dosle ¢uti. Ocekivanja su se tako
kretala u rasponu od toga da Zele saznati kako opc¢enito mogu poboljsati
svoj rad u knjiznici preko toga kakve promjene treba ocekivati u radu ti-
mova za kvalitetu u njihovim $kolama do konkretnih metoda mjerenja us-
pjesnosti rada knjiznicara. Dok je na jedan dio tih ocekivanja radionica
mogla odgovoriti, drugi dio ocekivanja je oc¢igledno bio nerealno usmjeren

unato¢ najavljenom nazivu i sadrzaju radionice, s upoznavanjem i primje-
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nom medunarodne norme ISO g9oo1:2015 radi uvodenja opceg i sveobu-
hvatnog sustava upravljanja kvalitetom u organizaciji kao sto je knjiznica.
Ta nerealnost oc¢ekivanja nastaje zbog nedovoljne upucéenosti u problema-
tiku sustava upravljanja kvalitetom koji se ¢esto mijesa s pojedina¢nim pi-
tanjima kvalitete rada. Ta zbrka je s jedne strane razumljiva jer su zbog sve
veceg inzistiranja okruzenja da se poboljsa kvaliteta rada u knjiznicama,
sami knjiznicari upudeni na trazenje odgovora u podrucju kvalitete radi
brojnih otvorenih pitanja s kojima se oni suocavaju u svojoj praksi. Stoga
su njihova ocekivanja - i ona nerealna - pozitivna jer su odraz njihove
po.trage za odgovorima. A s druge strane, nerealnost oc¢ekivanja je bila ra-
zumljiva i u ovom konkretnom slucaju iz razloga sto je od gotovo tridese-
tak knjiznica zastupljenih na radionici samo jedna od njih imala uveden
sustav upravljanja kvalitetom te je prakti¢no samo jedna knjiznicarka iz
iskustva realno znala o ¢emu ce se govoriti i $to ¢e novoga ¢uti. No to sa-
mo dodatno isti¢e vaznost ovakvih edukacija.

A ulaze¢i u veliko i slozeno podrudje sustava upravljanja kvalitetom,
radionica je polaznice najprije upoznala s konceptom kvalitete koji u os-
novi predstavlja ispunjenje zahtjeva. To, drugim rije¢ima, znaci da razina
kvalitete prije svega ovisi o razini ispunjenja postavljenih zahtjeva. Medu-
tim, novost je da izdanje norme ISO 9oo1:2015 sada trazi da organizacije,
tj. u ovom slucaju knjiznice, nastoje zadovoljiti ne samo postavljene za-
htjeve kao dosad, nego i ocekivanja svojih kupaca, tj. korisnika.

S tim u svezi, knjizni¢arke su se na radionici odmah upoznale, ali po-

malo morale i priviknuti na terminologiju sustava upravljanja kvalitetom
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(SUK), gdje bi na primjer termin organizacija u njihovom pojedina¢nom
slu¢aju znacio i knjiznicu i/ili $kolu (za $kolske knjiznicare); termin kupci
su za knjiznicare korisnici, ali i ostali knjiznic¢ari i drugi zaposleni ako je ri-
jec o velikoj knjiznici ili knjizni¢nom sustavu, te kolege iz nastave ili struc-
nih i ostalih sluzbi u $koli za skolske knjiznice; termin izlazi procesa su re-
zultati njihovog rada bilo prema korisnicima bilo prema ostalima zaposle-
nima u knjiznicama ili $kolama ili drugim ustanovama s kojima suraduju
na bilo koji nacin, itd. Radi boljeg razumijevanja $to c¢e se od knjiznicara
ocekivati ako se uvede SUK u knjiznicu, dan je cjeloviti uvid u razloge
uvodenja SUK-a u knjiznicu; zasto je dobro koristiti normu ISO goo1 iako
postoje i drugi poznati sustavi upravljanja kvalitetom poput Six Sigma koji
su pak primjereniji za potrebe industrije; uvid u sadrzaj i zahtjeve norme
ISO 9001; o0 ulozi ljudi u SUK-u budu¢i da su upravo oni klju¢ni za uspjeh
SUK-a; $to su to nesukladnosti (neispunjenje zahtjeva ili greske u radu)
prema SUK-u te kakve sve vrste nesukladnosti postoje, kako ih prepoznati
na razli¢itim razinama i procesima te su prisutne knjiznicarke brzo prepo-
znale i nesukladnosti iz podrudja knjiznicarske djelatnosti, i sl. Prezentira-
ni su zahtjevi norme ISO 9oo01 koji su razvrstani prema sljede¢im podru-
¢jima:
Kontekst organizacije

— Razumijevanje organizacije i njenog konteksta

— Razumijevanje potreba i o¢ekivanja zainteresiranih strana

—  Odredivanje opsega sustava upravljanja kvalitetom

—  Sustav upravljanja kvalitetom i njegovi procesi
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Vodenje

—  Vodenje i opredjeljenje

—  Usmjerenost na kupca

—  Uspostavljanje i komuniciranje politike kvalitete

—  Organizacijske uloge, odgovornosti i ovlasti
Planiranje

— Radnje za obradu rizika i prilika

—  Ciljevi kvalitete i planiranje njihova postizanja

—  Planiranje promjena
Podrska

—  Resursi

—  Ljudi

—  Infrastruktura

—  Okruzenje za provedbu procesa

—  Resursi za nadzor i mjerenje

—  Organizacijsko znanje

—  Kompetencija

—  Svijest

—  Komunikacija

—  Dokumentirane informacije

—  Upravljanje dokumentiranim informacijama
Provedba

—  Operativno planiranje i nadzor

—  Zahtjevi za proizvode i usluge
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—  Komunikacija s kupcem
—  Odredivanje i ocjena zahtjeva za proizvode i usluge
—  Projektiranje i razvoj proizvoda i usluga
—  Nadzor vanjski nabavljenih procesa, proizvoda i usluga
—  Proizvodnja i pruzanje usluge
—  Identifikacija i sljedivost
—  Cuvanje
—  lzdavanje proizvoda i usluga
—  Upravljanje nesukladnim izlazima
Vrednovanje performansi
— Nadzor, mjerenje, analiza i vrednovanje
—  Zadovoljstvo kupca
—  Analiza i vrednovanje
—  Interni audit
— Upravna ocjena
Poboljsavanje
—  Nesukladnost i korektivna radnja
—  Trajno poboljsavanje
U navedenim kategorijama mogu se prepoznati obiljezja rada u knjizni-
cama i vidjeti kako se ovi zahtjevi primjenjuju na njih. Upoznavanje s no-
vim zahtjevima norme vezano je za vodenje i ulogu koju u SUK-u ima naj-
vise poslovodstvo (tj. u ovom slucaju ravnatelj/ica knjiznice ili $kole, deka-
ni/ce itd.); sa zahtjevom za poznavanjem unutrasnjeg i vanjskog konteksta

(okruzenja) odakle proizlazi i zahtjev da knjizni¢ari bolje upoznaju potre-
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be, Zelje i ocekivanja kupaca (korisnika), ali i drugih zainteresiranih stra-
na; upoznate su i sa zahtjevom za obradu rizika i prilika kod planiranja i
obavljanja redovnih aktivnosti; te o klju¢nom zahtjevu SUK-a da se uprav-
ljanje kvalitetom ukljuci u sve procese u organizaciji (tj. knjiznici). Bez ob-
zira na vrstu knjiznica uocava se da SUK po normi ISO goo1 ne predstavlja
neki ¢arobni $tapi¢ koji ¢e automatizmom lako otkloniti probleme i po-
boljsati zateCeno stanje, ve¢ da je to alat koji pruza okvir za analizu svih
postojec¢ih procesa u organizaciji (tj. knjiznici); koji omogucuje i zahtijeva
sustavno opisivanje radnih procesa i definiranje odgovornosti u njima; tra-
7Zi analizu kako vlastitog rada tako i mjerenje zadovoljstva kupaca (koris-
nika) tim radom te potom poduzimanje potrebnih pobolj$anja s tim u ve-
zi; zahtijeva uklanjanje nesukladnosti (gresaka) na realan i sustavan nacin
kako bi se sprijecilo njihovo ponavljanje; te da je potrebno stalno traziti
nacin da se poboljsaju ¢ak i oni procesi koji se trenutno korektno odvijaju.
Prezentirane su sve one pojedina¢ne metode koje sluZze mjerenju uspje-
$nosti ili podizanju kvalitete pojedinih segmenata rada u knjiznici same po
sebi nisu SUK koji obuhvaca cjelovitost svih procesa i aktivnosti u nekoj
organizaciji, u ovom slucaju u knjiznici. To znaci da se SUK implementira
u sve procese i aktivnosti od planiranja radnih obaveza, izvr$enja organi-
zacijskih i knjizni¢nih procesa poput rada s korisnicima, nabave, katalogi-
ziranja i sli¢no, raznih projekata, komunikacije prema vanjskim stranama,
tj. suradnicima, vanjskim korisnicima, drzavnim tijelima, itd. i to na svim
razinama u knjiznici. Vezano za to, naglaseno je da SUK prema ISO 9oo1

trazi da sama organizacija (tj. u slu¢aju polaznika ove radionice knjiznica,
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skola ili fakultet) odredi opseg uvodenja SUK-a. To znac¢i da SUK moze
obuhvatiti samo jednu ili vise lokacija te jednu, vise ili sve organizacijske
jedinice ili procese. To bi znacilo da ako neka skola Zeli uvesti SUK po ISO
9oo1, onda ona sama odreduje hoce li se SUK uvesti u cijeloj skoli ukljucu-
judi i knjiznicu i stru¢ne sluzbe u administraciji, ili ¢e se uvesti u skolu, ali
bez knjiznice, odnosno da ¢e se uvesti na primjer samo za mati¢nu lokaci-
ju, ali ne i za podrucne skole, itd. Ili se moze uvesti samo u skolsku knjiz-
nicu. A odatle onda, ovisno o broju obuhvacenih lokacija, dijelova organi-
zacije i broja ukljucenih ljudi, slijede i odgovori na konkretna pitanja po-
put koliko bi uvodenje SUK-a moglo financijski stajati ili koliko dugo se
uvodi. Posebno je istaknuto i da ISO goo1 trazi da pri nadzoru i mjerenju
svaka organizacija (knjiznica) za sebe odredi $to ¢e mjeriti i kako ce to ra-
diti. Dakle, ova norma ne definira konkretne metode mjerenja i kriterije
uspjesnosti rada, ali zahtijeva da se to definira, mjeri, analizira i na osnovu
toga traze poboljsanja uz dokumentiranje svega navedenoga. Knjiznicari
upoznati sa SUK-om vec¢ znaju da se konkretne relevantne metode za mje-
renje uspjesnosti trebaju ili samostalno uspostaviti ili potraziti u stru¢nim
i zakonskim dokumentima koji reguliraju njihovu djelatnost poput pravil-
nika ili standarda za poslove u njihovoj vrsti knjiznice.

Aktivna uklju¢enost polaznica tijekom predavanja potvrdila je zaintere-
siranost da se vidi Sto je uistinu SUK, $to to¢no ¢eka knjiznicare ako se od-
luce implementirati SUK u svojoj knjiznici i na Sto trebaju posebno obrati-
ti pozornost. Posebno je bilo vazno vidjeti da je u svijetu koji se brzo mije-

nja i sa sve zahtjevnijim korisnicima knjiznic¢arima nuzno stalno preispiti-
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vati svoje metode rada i njegovu uspjesnost. Tu ¢e informaciju najbolje
dobiti od svojih korisnika i drugih zainteresiranih strana. SUK ¢e im biti tu
da ih na to obavezuje i pomaze u postizanju boljih rezultata. Dobivanje
certifikata ISO goo1, koji dolazi kao kruna visemjesec¢nih uspjesnih napora
na uvodenju SUK-a, ne predstavlja kraj ve¢ pocetak pravog rada na uvode-
nju i odrzavanju kvalitete u radu. Ne samo zato jer se odrzavanje certifika-
ta vodi u trogodi$njem ciklusu, ve¢ zato jer on mijenja na$ stav kojim
promatramo svoj dosadasnji nacin rada i olakSava nam da sustavno ukla-
njamo nedostatke i uvodimo promjene na bolje. Vazno je naglasiti ¢injeni-
cu da novo izdanje norme ISO 9001:2015 na zdravorazumski nac¢in donosi
vrlo koristan okvir za primjenu najbolje prakse u bilo kojem podrudju, pa
tako i kod rada u knjiznicama. Pri tome je dobro $to i same knjiZnice na-
¢elno ve¢ dulje vrijeme stavljaju potrebe i interese svojih korisnika u prvi
plan, kao polazisnu to¢ku prema kojoj treba usmjeriti radne procese i ak-
tivnosti knjiznicara. A upravo je to klju¢no polaziste i za ISO goo1. ISO
goo1 uvijek inzistira na poboljsanjima, pa zato izdanje iz 2015. zahtijeva da
na putu prema vecoj kvaliteti knjiznicari u svom radu trebaju ne samo is-
puniti zahtjeve, nego jo$ i nadmasiti ocekivanja svojih korisnika. Ali, uvje-
reni smo da ¢e nakon skoro tri tisu¢e godina neprekinutog iskustva knjiz-

nicari i to mo¢i kvalitetno i s osmijehom obaviti.
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