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Sazetak

Samovrednovanje se u mnogim podrucdjima i djelatnostima afirmiralo kao novi
pristup analize kvalitete vlastite prakse koji se, uz vanjsko vrednovanje kvalitete, smatra
najucinkovitijim mehanizmom za unapredivanje kvalitete odredene djelatnosti. U
procesu samovrednovanja knjiZnice mogu primjenjivati razliCite metode od
samoevaluacijskih upitnika, anketiranja korisnika, do SWOT- analiza, benchmarkinga i
izrade razvojnih planova do drugih strateSkih dokumenata knjiZnice. Rad opisuje proces
samovrednovanja KnjiZznice Filozofskog fakulteta u Osijeku, i ukazuje na potrebu
utvrdivanja prijedloga modela samovrednovanja koji bi polazio ne samo od vrednovanja
zasnovanog na kvantitativnom mjerenju opremljenosti knjiZznica, nego i pokazatelja

uCinka knjiZznica na kvalitetu nastave i uopce studiranja na fakultetu.

Klju¢ne rijeci: samovrednovanje knjiznica, anketiranje korisnika, SWOT analiza,

strateski dokumenti knjiZnice.
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Abstract

Self-evaluation has been established as a new approach to quality analysis of one’s
own work in many fields and business activities. Along with external evaluation, it is
considered to be the most effective quality improvement mechanism of a certain
activity. In the process of self-evaluation libraries may apply various methods, from self-
evaluation questionnaires and user surveys to SWOT analyses, benchmarking and
making of development plans and other strategic library documents. The paper analyzes
the self-evaluation process of the library of the Faculty of Humanities and Social
Sciences in Osijek and proposes the establishment of a self-evaluation model which
would not just be based on the quantitative measurement of equipment but also on
indicators of the effect libraries have on the quality of classes and studying at university

in general.

Key words: self-evaluation of libraries, user surveys, SWOT analysis, strategic library

documents.
Uvod

[ako se mjerenju kvalitete poslovanja i djelovanja knjiZnica sustavnije pocelo prilaziti
usmjeravale svoje aktivnosti na ispitivanje kvalitete svojih usluga, osobito u dijelu
ispitivanja korisnickih potreba u cilju poboljsanja kvalitete svojih usluga.

KnjiZnice su, osim toga, u suvremenom elektronickom okruzZenju kao integrirani
dijelovi obrazovnog sustava izloZene i trziSnim zakonitostima i konkurenciji na trzistu u
pruzanju informacijskih usluga pa je nuzno u cilju redizajniranja svojih usluga pracenje i
mjerenje kvalitete poslovanja.

Samovrednovanje se u mnogim podrucjima i djelatnostima afirmiralo kao novi
pristup analizi kvalitete vlastite prakse koje se, uz vanjsko vrednovanje kvalitete, smatra
najucinkovitijim mehanizmom za unapredivanje kvalitete odredene djelatnosti.
Samovrednovanjem se pruza moguénost da se na strukturirani nacin analizira,
interpretira i vrednuje vlastiti rad. Ovaj se pristup uvodi u kontekstu snaznih promjena i

inicijativa za podizanjem kvalitete obrazovanja u Hrvatskoj iniciranim uvodenjem
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HNOS-a, drZavne mature i bolonjskog procesa. Smatra se da u dobro organiziranim
sustavima treba stalno i kontinuirano vrednovati vlastiti rad i ucinke poslovanja, a
samovrednovanje formalizira procese, strukturira ih i ¢ini svima dostupnima.l

Takoder, uz samovrednovanje prisutno je i vanjsko vrednovanje kao medusobno
komplementarni pristup. Dok se vanjsko vrednovanje organizira izvan sustava od strane
nadleZnih sluzbi ili ustanova (inspekcijski nadzori, vanjski upiti i nadzori stru¢nih sluzbi
i dr. oblici vanjskih uvida) kao odredeni kontrolni mehanizam, samovrednovanje je
interno i pod kontrolom sustava te predstavlja unapredivanje kvalitete "iznutra"”, kao

nacin iznalaZenja nacina za unapredivanje vlastite prakse. 2
Samovrednovanje visokoskolske knjiZnice

Osnovna je funkcija samovrednovanja visokoskolskih sustava unapredivanje
obrazovnih i znanstvenih djelatnosti u visokom Skolstvu. Kao subjekti u procesu
samovrednovanja na fakultetu ucestvuju studenti, djelatnici fakulteta, vanjski suradnici
kao neposredni korisnici, ali i okruZenje u kojem visokoSkolske ustanove djeluju
(gospodarstvo, MZOS i dr.). Proces samovrednovanja $ire se po¢eo provoditi od 1994.
putem europskih pilot-projekata kada su se Europske agencije za vanjsko osiguravanje
kvalitete naglo pocele razvijati. Ve¢ u razdoblju 1994/1995. tzv. europski pilot-projekti,
koje je pokrenula Europska komisija, rezultirali su osnovnom metodologijom
osiguravanja kvalitete: nezavisne agencije, samoanalize, vanjske posjete visokim
uciliStima i izvjeSc¢ivanje javnosti, Sto je iznijelo i Vijece Europe u svojoj preporuci o
osiguravanje kvalitete u visokom obrazovanju iz 1998.

Osiguravanje kvalitete u visokom obrazovanju nije samo europsko pitanje. U
cijelom je svijetu sve ve(i interes za kvalitetu i standarde, Sto odraZava brzi rast visokog
obrazovanja i njegove cijene, kako za javni proracun tako i za privatne osobe. U skladu s
navedenim tendencijama i u Hrvatskoj je izraden dokument ,Standardi i smjernice za
osiguravanje kvalitete na Europskom prostoru visokog obrazovanja“ kojeg je izradila
Agencija za znanost i visoko obrazovanje u srpnju 2008., prema izvorniku "Standards

and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area - 2nd

1Samovrednovanje $kola : prva iskustva u osnovnim $kolama/ urednik Petar Bezinovi¢. Zagreb : Agencija za
odgoj i obrazovanje, Institut za drustvena istrazivanja, 2010., str. 17-21.
2 Isto.
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edition (2007)" 3, a ve¢ je Zakonom o visokim uciliStima iz 1993. ustanovljena nuznost
vrednovanja visokih uciliSta i propisano da se miSljenje o ispunjavanju osnovnih
standarda kvalitete za ustrojstvo i izvedbu studija temelji i na samoanalizi visokih
ucilista.

Zakon o osiguravanju kvalitete u znanosti i visokom obrazovanju iz 2009. godine
(ZOKZVO) ureduje osiguravanje i unapredivanje kvalitete u znanosti i visokom
obrazovanju postupcima inicijalne akreditacije, reakreditacije, tematskog vrednovanja i
vanjske neovisne periodi¢ne prosudbe unutarnjeg sustava osiguravanja kvalitete. U
¢lanku 2. stav 2. ZOKZVO-a definiran je unutarnji sustav osiguravanja i unapredivanja
kvalitete kao sustav " mjera i aktivnosti kojima predmeti vrednovanja osiguravaju svoju
odgovornost za ucinkovitost i ostvarivanje kvalitetnih ishoda obrazovnih i znanstvenih
aktivnosti."¢ Clankom 18. ZOKZVO-a propisuje se da sustav osiguravanja i unapredivanja
kvalitete obuhvaca vanjski i unutarnji sustav osiguravanja i unapredivanja kvalitete, te
da unutarnji sustav osiguravanja i unapredivanja kvalitete ureduje samostalno svojim
op¢im aktom svaka ustanova u sustavu znanosti i visokog obrazovanja.

Provjera kvalitete i u¢inkovitosti visokih ucilista obavlja se na temelju Pravilnika
o mjerilima i kriterijima za vrednovanje kvalitete i ucinkovitosti visokih uciliSta i
studijskih programa iz 2004. Clankom 2. Pravilnika o mijerilima i kriterijima za
vrednovanje kvalitete i ucinkovitosti visokih uciliSta i studijskih programa (2004)
propisano je da u postupku vrednovanja prilikom eksterne provjere na nacionalnoj
razini, se vrednuje i provedena "interna provjera (samoprovjera) visokog uciliSta."> U
¢lanku 4. koji se odnosi na sadrzaj vrednovanja navode se i pojedini unutarnji
mehanizmi za osiguranje kvalitete na visokim uciliStima, prvenstveno samoevaluacija,
razvijanje indikatora kvalitete i anketiranje studenata.

U Standardima i smjernicama za osiguravanje kvalitete na Europskom prostoru
visokog obrazovanja iz 2007. (Standards and Guidelines for Quality Assurance in the
European Higher Education Area - 2nd edition ) istice se da visoka uciliSta trebaju

osigurati prikladne i potrebne obrazovne resurse za svaki ponudeni program. Uz svoje

3 Isto.

4 Zakon o osiguravanju kvalitete u znanosti i visokom obrazovanju. // Narodne novine 45 (2009.)

® Pravilnik o mjerilima i kriterijima za vrednovanje kvalitete i u¢inkovitosti visokih u¢ilista i studijskih
programa. URL: http://www.foi.unizg.hr/Pretrazivanje-dokumenata/Pravilnik-o-mjerilima-i-kriterijima-za-
vrednovanje-kvalitete-i-ucinkovitosti-visokih-ucilista-i-studijskih-programa (2011-11-10)
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nastavnike, studenti se oslanjaju i na razne druge resurse koji ¢e im pomo¢i u ucenju, od
knjiZnica, racunalne opreme pa do ljudske potpore u obliku mentora, savjetnika i drugih
savjetodavaca. Obrazovni resursi i drugi nacini pomoc¢i trebaju biti lako dostupni studentima i
organizirani tako da udovoljavaju njihovim potrebama te otvoreni za povratne informacije
onih koji ih koriste. UciliSta trebaju redovito pratiti, pregledavati i poboljSavati
djelotvornost sustava pomoci svojim studentima.®

Jedna od osnovnih funkcija samovrednovanja je unapredivanje obrazovnog procesa
odnosno podizanje razine kvalitete u svim podrudjima visokoskolskog obrazovanja. Pojam
kvalitete se vrlo Cesto Koristi i posebno je aktualan u europskom prostoru obrazovanja i
kontekstu bolonjskog procesa. Kvaliteta obrazovanja treba biti temelj tzv. drustva znanja tj.
drustvene zajednice koja svoj razvoj temelji na obrazovanju i znanju.

Ali, pojam kvalitete mozZe biti i viSeznacan, ponekad i nejasan i u velikoj mjeri ovisan i o
subjektivnim procjenama. Takoder, moZe se i razliCito definirati s aspekta sudionika u sustavu
(odnosno moZe biti razliCit za studente i nastavnike, nenastavno osoblje ili suradnike, tijela
uprave ili kreatore obrazovne politike, roditelje, novinare, politicare i dr.)

Razliciti pristupi mogu odredivati pojam kvalitete:
1. Kvaliteta kao izvrsnost (tradicionalni elitisticki pristup)
Kvaliteta kao ostvarivanje svrhe (ostvarivanje opcih standarda i ocekivanih ishoda)
Kvaliteta kao trajni razvoj ( trajno unapredivanje koje nikada ne prestaje).”
lako se ovi pristupi medusobno razlikuju, imaju i odredena zajednicka obiljeZja koja se odnose
na:
nuznost ostvarivanja minimuma standarda u odnosu na razliCite aspekte
kvalitete (knjiznica mora zadovoljavati sve propisane standarde za rad pojedinih vrsta knjiznica
- prostorne, kadrovske, materijalne i organizacijske)
sposobnost zadovoljavanja zahtjeva i oc¢ekivanja korisnika (knjiznica postoji radi
svojih korisnika - studenata, nastavnika, vanjskih suradnika i mora Ciniti sve da bi zadovoljila
njihove potrebe).
te cilj izvrsnosti odnosno tezZnja za stalnim napredovanjem i ostvarivanjem Sto

bolje prakse.

® Standardi i smjernice za osiguravanje kvalitete na Europskom prostoru visokog obrazovanja. URL:
http://www.unidu.hr/datoteke/577izb/ESG_u_potpunosti.pdf (2011-11-20)

" Samovrednovanje §kola : prva iskustva u osnovnim §kolama / urednik Petar Bezinovi¢. Zagreb: Agencija za
odgoj i obrazovanje, Institut za drustvena istrazivanja, 2010., str. 23.
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U procesu samovrednovanja knjiZnice mogu primjenjivati razli¢ite metode, od
samoevaluacijskih upitnika, anketiranja korisnika, do SWOT- analiza, benchmarkinga i
izrade razvojnih planova i drugih strateSkih dokumenata knjiznice.® U svim ovim
metodama, knjiznice bi se pri utvdivanju pokazatelja u€inka knjiZnica trebale rukovoditi
kriterijima i mjerilima Hrvatske norme ISO 11620.°

U samoevaluacijskim upitnicima o pitanjima iz upitnika trebalo bi raspravljati
osoblje knjiZnice, a namjena je obrasca da se u njega unose misljenja koja podrZzava
vecina ili svi sudionici u raspravi. Sudionici moraju biti objektivni i realni u svojim
prosudbama, a postupak je zamisljen kao vrednovanje postojeéeg stanja. Pri tome je za
uspjeh postupka potrebno razmisljati iz perspektive korisnika i nastojati se usredotociti
na to kakve ucinke ostvaruju sadasnji pristupi i postupci u djelovanju knjiznice.

Anketiranje korisnika do sada je najrasSirenija i najcesce koriStena metoda koju
knjiZznice u Hrvatskoj koriste s ciljem poboljSanja svojih usluga i zadovoljenja potreba i
ocekivanja svojih korisnika. Anketiranje korisnika provodi se u svim vrstama i tipovima
naSih knjiZznica i na taj nacin se mjeri zadovoljstvo uslugama knjiznica svih vrsta
korisnika.

SWOT-analize provode se tako da Clanovi ispitivanih grupa iskazuju misljenja i
opaske tako da ih zapisuju u polja SWOT tablice Prednosti (Strenghts), Nedostaci
(Weaknesses), Moguc¢nosti (Opportunities) i Poteskoce, zapreke (Threats).10

Benchmarking metodu unapredivanja vlastitog poslovanja s pomocu ucenja,
proucavanja i usporedivanja s drugima mogu primijeniti i knjiZznice u cilju mjerenja
kvalitete ucinkovitosti zadovoljavanja potreba svojih korisnika i poboljSanja svojeg
poslovanja. Odnosno, u knjiZnici se mogu primijeniti sve vrste benchmarkinga, i interni
kao postupak usporedivanja poslovnih djelatnosti unutar knjiZnice na internoj razini i
eksterni kao usporedivanje vlastitog poslovanja s neposrednim konkurentima u
djelatnosti tj. mjerenje uspjeSnosti i u¢inka poslovanja zasnovanih na kvaliteti i stalnoj

provjeri s rezultatima najboljih u djelatnosti.11

8 Isto, str. 58-62.

9 HRN 1SO 11620 : Informacije i dokumentacije - Pokazatelji u¢inka knjiznica (ISO 11620:1998). Zagreb : Hrvatski
zavod za norme, 2001.

10 Coote, Helen ; Batchelor, Bridget. How to market your library service effectively. London : Aslib, The
Assaciation for Information Management, 1997., str. 21.

1 Vidak, Ivana. Benchmarking u knjiznici//Zbornik radova Medimurskog veleuéilista u Cakoveu, 2 , 2,(2011).
URL: http://hrcak.srce.hr/74968 (2012-07-10)
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Razvojni planovi i ostali strateski dokumenti trebaju odrediti prioritetna
podrucja koja se najprije moraju unaprijediti, koje konkretne ciljeve Zelimo ostvariti u
dogovorenom prioritetnom podrucju, potrebne resurse (financijske, organizacijske,
ljudske), nadleZzne osobe za preuzimanje odgovornost za cijeli postupak i koji ¢e se

mjerljivi pokazatelji ostvarivanja ciljeva upotrijebiti.12
Samovrednovanje KnjiZnice Filozofskog fakulteta u Osijeku

IshodiSte za samovrednovanje Knjiznice Filozofskog fakulteta u Osijeku ( u
daljnjem tekstu KnjiZnice FFOS-a) proizlazi iz temeljnih akata visokoskolske ustanove u
okviru koje djeluje knjiZnica, Statuta Filozofskog Fakulteta Osijek i Pravilnika o ustroju i
djelovanju sustava za osiguranje kvalitete visokog obrazovanja na Filozofskom fakultetu
u Osijeku. Prema Pravilniku o ustroju i djelovanju sustava za osiguranje kvalitete
visokog obrazovanja na Filozofskom fakultetu u Osijeku podrucje vrednovanja cini i
opremljenost knjiZnice kao dijela opce potpore studentima i znanstveno-nastavnom
osoblju fakulteta u cilju poboljSanja uvjeta rada studentima pri ucenju, praksi,
mentorskom radu i dr.13

Vanjska neovisna prosudba sustava osiguravanja kvalitete na Filozofskom
fakultetu u Osijeku provedena je 23. i 24. studenog 2010. godine. Nakon provedene
vanjske prosudbe Povjerenstvo za vanjsku neovisnu prosudbu sustava osiguravanja
kvalitete predloZilo je Agenciji za znanost i visoko obrazovanje (u daljnjem tekstu AZVO)
da sustav osiguravanja kvalitete Filozofskog fakulteta Sveucilista J. ]. Strossmayera u
Osijeku bude predmet ponovljene vanjske prosudbe u razdoblju od 18 mjeseci nakon
usvajanja ZavrSnog izvjesca, kako bi Fakultet u skladu s preporukama Povjerenstva u
navedenom razdoblju poduzeo odredene aktivnosti za unapredenje sustava
osiguravanja kvalitete.

Opremljenost KnjiZznice u Zavr$Snom izvjeS¢u o rezultatima vanjske neovisne
periodi¢ne prosudbe sustava osiguranja kvalitete Filozofskog fakulteta Sveucilista ]. J.

Strossmayera u Osijeku ocijenjena je kao razvijena faza Sto znaci da je sustav

2 Samovrednovanje $kola: prva iskustva u osnovnim $kolama/ urednik Petar Bezinovié. Zagreb: Agencija za
odgoj i obrazovanje, Institut za drustvena istraZivanja, 2010., str. 60-61.

13 Pravilnik o ustroju i djelovanju sustava za osiguranje kvalitete visokog obrazovanja na Filozofskom fakultetu
(procisceni tekst) 2011. URL: http://www.ffos.unios.hr/?id=44 (2012-09-05)
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osiguravanja kvalitete KnjiZnice u funkciji, da je provedena unutarnja prosudba i da se
sustav unapreduje na temelju rezultata unutarnje prosudbe. U izvjeS¢u se posebno
istice "nedostatan broj primjeraka obvezne literature u KnjiZnici" i primjecuje se da
"KnjiZznica kontinuirano unapreduje rad sa studentima (on-line vezom s bazama
podataka i edukacijom studenata)".14 U prakti¢noj izvedbi osiguravanja sustava kvalitete
na Fakultetu u cjelini, teZiSte osiguravanja kvalitete postavljeno na obrazovni proces, a u
pogledu vrednovanja obrazovnog procesa kao glavna mjerila se primjenjuju studentsko
vrednovanje nastave putem ankete i samovrednovanje nastavnika , dok se ostali
mehanizmi pracenja i vrednovanja obrazovnog procesa ne primjenjuju.

Smatramo da se u ostale mehanizme pracenja i vrednovanja obrazovnog procesa
svakako trebaju ukljuciti i mjerila koja bi pokazala kakav je u¢inak Knjiznice na kvalitetu
obrazovnog i znanstveno-istraZivackog rada na Fakultetu. Osim provodenja citatne
analize studentskih seminarskih i zavr$nih radova, do sada se nisu provodila relevatna
istrazivanja koja bi pokazala kakav je i koliki u¢inak KnjiZnice na kvalitetu obrazovanja i
znanstveno-istrazivaCkog procesa na Fakultetu. Stoga je potrebno razraditi
metodologiju i mehanizme vrednovanja knjiZnice koji bi osigurali detaljnije relevantne
pokazatelje kakav je ucinak KnjiZnice FFOS-a i knjizni¢ne djelatnosti uopce na kvalitetu

nastave, znanstveno-istrazivackog rada i u¢enja na fakultetu.

Strateski dokumenti KnjiZnice FFOS-a

Formiranje sustava osiguravanja kvalitete u KnjiZnici FFOS-a zapocelo je izradom
temeljnih pravilnika kojima se ureduju razliciti aspekti poslovanja Knjiznice. U skladu sa
strateSkim planom i ciljevima Fakulteta pod utjecajem vanjskog vrednovanja AZVO-a,
izradeni su i razvojni i strateski dokumenti KnjiZnice FFOS-a. Poslanje ili vizija knjiZnice
najvazniji je dokument u kojem se daju jasne naznake buduceg razvoja, a ciljevi izrazeni
u viziji moraju biti realisti¢ni, ostvarivi i mjerljivi. Naime, jednom kada je definiran nivo
usluge koji ¢e se pruzati i to se obznani korisnicima, knjiZnica tu razinu mora
kontinuirano razvijati i odrZavati. U tu svrhu KnjiZnica FFOS-a je izradila Poslanje

knjiznicel5 kao jedan od strateskih dokumenata Knjiznice u kojem se navode osnovna

14 Zavr$no izvjesce o rezultatima vanjske neovisne periodi¢ne prosudbe sustava osiguranja kvalitete Filozofskog
fakulteta Sveucilista J. J. Strossmayera u Osijeku. URL: http://www.ffos.unios.hr/interni/dokumenti.php?id=4
(2012-10-20)

15 Filozofski fakultet Osijek, Knjiznica. Poslanje. URL: http://web.ffos.hr/knjiznica/?id=1 (2012-11-20)
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opredjeljenja Knjiznice u odnosu na pruZanje usluga, postivanje intelektualnih sloboda,
te osiguravanje svih buduc¢ih potreba svojih korisnika u cilju postizanja kvalitete i
izvrsnosti u svom buducem djelovanju.

Na ovaj nacin dokument u kojem se obznanjuju vizija i vrijednosti KnjiZnice
predstavlja mjeru poticanja unapredivanja kvalitete visokoSkolske knjiznice u skladu s
konceptom kvalitete kao metode za mjerenje uspjeSnosti poslovanja knjiZnica. KnjiZnice
moraju mjeriti kvalitetu usluga i stupanj zadovoljstva korisnika uslugama samo unutar
okvira postavljenih u vlastitoj viziji ili poslanju. Jer ako istaknuta razina i kvaliteta
usluge proklamirana u viziji ili poslanju knjiZnice ne dovede i do stvarnih poboljsanja
usluga, korisnici ¢e to uociti i jasno iskazati (smanjenim dolaskom u KknjiZnicu,
rezultatima anketa i sl.). 16

Knjiznica FFOS-a izradila je 2010. godine StrateSki plan razvoja KnjiZnice
Filozofskog fakulteta u Osijeku za razdoblje 2010-2015., polazeci od Strategije razvoja
Filozofskog fakulteta u Osijeku 2011.-2015.17 i Poslanja KnjiZnice u kojem se istice
omogucavanje slobodnog pristupa informacijama potrebnim studentima i znanstveno-
nastavnom osoblju Filozofskog fakulteta u Osijeku, razvijanje informacijske pismenosti i
opcenito pruZanje sveobuhvatne podrske knjiZnice odrzavanju nastave, i osiguravanju
potrebnih uvjeta za znanstveni i istrazivacki rad na fakultetu.

[ ostali strateSki dokumenti i razvojni planovi doneseni su u cilju odredivanja
prioritetnih podrucja koja se najprije moraju unaprijediti: Smjernice za nabavu FFOS-a
(politika nabave), Obrasci za komentare Kkorisnika (Zalbe i pohvale) i Politika zastite
Knjiznice FFOS-a.18 Svrha dokumenta Politika zastite Knjiznice FFOS-a je definiranje
obveza Knjiznice Filozofskog fakulteta u Osijeku u kontekstu zastite knjiZni¢ne grade te
osiguranje odgovaraju¢ih smjernica koje ¢e pomoci knjiznicnom osoblju tijekom
dokumenata izradili su studenti smjera Informatologije Filozofskog fakulteta u Osijeku u
okviru svog pilot - projekta "lIzrada strateSkih dokumenata za KnjiZnicu Filozofskog

fakulteta u Osijeku".

16 Petr-Balog, Kornelija. Prema kulturi vrednovanja u visokoskolskim knjiznicama. Osijek : Filozofski fakultet,
2010., str. 118.

o Filozofski fakultet Osijek. Strategija razvoja 2011.-2015. URL:
http://www.ffos.unios.hr/interni/dokumenti.php?id=2 (2012-11-05)

18 Interni dokumenti KnjiZnice.
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Metode samovrednovanja KnjiZnice FFOS-a

U sklopu pripremnih radnji vezanih uz vanjsku neovisnu periodi¢nu prosudbu
sustava osiguravanja kvalitete Filozofskog fakulteta SveuciliSta ].J. Strossmayera u
Osijeku, koje je provelo Povjerenstvo za vanjsku neovisnu periodi¢nu prosudbu sustava
osiguravanja kvalitete Agencije za znanost i visoko obrazovanje u studenom 2010.,
planirane su i realizirane odredene aktivnosti u procesu samovrednovanja knjiZnice.
Tijekom postupka vanjske neovisne prosudbe Filozofskog fakulteta u Osijeku 23. i 24.
studenog 2010. godine Povjerenstvo za vanjsku neovisnu periodi¢nu prosudbu sustava
osiguravanja kvalitete AZVO-a posjetilo je i KnjiZnicu FFOS-a te u skladu s programom
posjeta razgovaralo i s voditeljicom KnjiZnice u sklopu razgovora s administrativnim i
tehnickim osobljem Fakulteta. Povjerenstvo je nakon posjeta dostavilo izvjeS¢e na
temelju prikupljenih podataka tijekom posjeta, u kojem su prikazani rezultati prosudbe
u vidu zapaZanja, prijedloga i preporuka za poboljSanje sustava osiguravanja kvalitete
Fakulteta.1?

Filozofski fakultet dostavio je u velja¢i 2011. godine Ocitovanje na IzvjeSce o
vanjskoj prosudbi sustava osiguravanja kvalitete koje ne sadrZi primjedbe ili zamjerke
na rad Povjerenstva ve¢ u njemu proaktivno opisuje pozitivne promjene u razdoblju koje
je uslijedilo neposredno nakon postupka vanjskog vrednovanja U njemu se istice i
pozitivna promjena u pogledu poboljSanja uvjeta rada u Knjiznici FFOS-a, bududi da se
premjeStanjem UCciteljskog fakulteta u novu zgradu oslobodio prostor dotada potreban
knjiznici. Tijekom razdoblja naknadnog pracenja aktivnosti na osiguravanju sustava
kvalitete na Fakultetu KnjiZnica je podnijela tri izvjeSc¢a o aktivnostima za unapredivanje
kvalitete knjiZzni¢nih usluga i poslovanja Knjiznice FFOS-a (2009/2010., 2011.12012.).

"Osnovna podrucja na kojima se nastoji unaprijediti kvaliteta knjizni¢nih sluzbi i
usluga Knjiznice obuhvacaju:

izgradnju knjiZni¢nih zbirki u skladu s nastavnim planovima i programima pojedinacnih

srv s

RV

knjizni¢ne usluge za korisnike (meduknjiznicna posudba, edukacija korisnika,

elektronicke usluge),

19 Zavr$no izvjeS¢e o rezultatima vanjske neovisne periodiéne prosudbe sustava osiguravanja kvalitete
Filozofskog fakulteta Sveudilista J. J. Strossmayera u Osijeku. URL:
http://www.ffos.unios.hr/interni/serv.php?file=2729 (2013-03-30)
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analizu i vrednovanje knjiznicnih usluga,
marketinske aktivnosti,
strucno usavrsavanje djelatnica Knjiznice."20

Nadalje, KnjiZznica je bila uklju¢ena i u proces unutarnje prosudbe KknjiZnicne
djelatnosti u okviru sustava osiguravanja kvalitete na Fakultetu. Unutarnja prosudba
sustava osiguravanja kvalitete je mehanizam pracenja i informiranja o stupnju
razvijenosti i ucinkovitosti sustava koji se zasniva na unutarnjoj procjeni samih
sudionika sustava, ¢ime se osigurava koriStenje vjerodostojnih informacija u sustavu i
ukljuCenost svih sudionika u sustav. Na osnovi provedene unutarnje prosudbe
identificirana su podrucja koja je potrebno unaprijediti i dane odgovarajuce preporuke
koje su pretoCene u konkretne aktivnosti s odredenim nac¢inom i ocekivanim rokom
provedbe, te odgovornim osobama zaduZenim za njihovu provedbu. Na osnovi ¢injenica
dobivenih u postupcima vrednovanja i osiguravanja sustava kvalitete na Fakultetu
KnjiZnica planira svoje aktivnosti u slijedec¢em razdoblju, ali i smjer razvoja KnjiZnice u
cjelini.

U okviru aktivnosti na unapredivanju sustava osiguravanja kvalitete na Fakultetu
izraden je i Marketinski plan Filozofskog fakulteta u Osijeku?! u sklopu kojeg je i
timskim radom svih djelatnika KnjiZnice izradena SWOT analiza KnjiZnice FFOS-a i
MarketinSki plan Knjiznice Filozofskog fakulteta u Osijeku, kako bi se ostvarila
strategija, djelatnost i koncepcija razvoja koja ¢e u srediSte pozornosti staviti korisnike
knjiZznice i njihove informacijske potrebe. KnjiZnica se u svom marketinSkom planu
obraca svojim korisnicima (studentima, profesorima, vanjskim suradnicima) ali i Siroj
druStvenoj i znanstvenoj javnosti putem osobnog promoviranja svojih djelatnika,
promocija, kroz zajedniCke projekte, skupove, susrete i dr. U sklopu marketinskih
aktivnosti u 2011. godini izradeni su papirnati informacijski letci:
informacijski vodi€ za prvu godinu studija s osnovnim informacijama o knjiZnici (radno
vrijeme, usluge, rok posudbe i sl.),

informacijski vodici po pojedina¢nim studijima,

2 Filozofski fakultet Osijek, Knjiznica. Aktivnosti za unapredivanje kvalitete knjizni¢nih usluga i poslovanja
Knjiznice Filozofskog fakulteta u Osijeku. URL: http://web.ffos.hr/kvaliteta/dat/s_63/File/izvjestaj-
kvaliteta2012.doc (2013-04-02)

2L Filozofski  fakultet Osijek. ~Marketin§ki plan  Filozofskog fakulteta u Osijeku. URL:
http://www.ffos.unios.hr/?id=44 (2013-04-04)
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informacijski vodic¢ o usluzi meduknjiZni¢ne posudbe,

informacijski vodic¢ o bazama podataka.

posudbe i edukacije korisnika te plakati povodom 50-godisSnjice djelovanja KnjiZnice
Filozofskog fakulteta u Osijeku.

KnjiZnica FFOS-a promisljajuc¢i o svome poslovanju i razini kvalitete svojih usluga
pod utjecajem vanjskog vrednovanja Filozofskog fakulteta u Osijeku, odlucila je poraditi
na razvoju kulture vrednovanja, nastoje¢i istodobno uskladiti postupke i mijerila
vanjskog vrednovanja visokih uciliSta sa nastojanjima motiviranim "iznutra" odnosno
Zeljom djelatnika knjiZnice da se usluga KnjiZnice poboljsa u interesu svojih korisnika.22
Stoga c¢e i dalje nastojati unapredivati svoje usluge i spremno odgovarati na sve potrebe
suvremenih korisnika u dinami¢nom informacijskom i tehnoloSkom okruzenju te time
dati svoj doprinos ostvarenju poslanja svoje maticne ustanove u smislu postizanja

izvrsnosti u svakom podrucju obrazovnog i znanstvenog djelovanja.

AnKketiranje korisnika KnjiZnice FFOS-a

U cilju analize i vrednovanja svojih usluga KnjiZznica FFOS-a provela je od svibnja
do studenoga 2010. godine anketu Mjerenje zadovoljstva korisnika uslugama KnjiZnice
Filozofskog fakulteta u Osijeku.

Anketa, koja se sastojala od 16 pitanja, provedena je tijekom 2010. godine na
studentskoj populaciji (271 ispitanik) i na nastavni¢koj populaciji korisnika (40
ispitanika). Studenti su ankete dobili u papirnatom obliku metodom slu¢ajnog odabira, a
nastavnici kombinirano putem elektronicke poSte i u papirnatom obliku. Podrucja
djelovanja mjerenja kvalitete KnjiZnice odnosila su se na:

uslugu Knjiznice FFOS-a u cjelini,
i informacijske potrebe korisnika zadovoljene u KnjiZnici FFOS-a.

Osim toga, anketom se istrazio i nacin saznanja za informacijske izvore i usluge

KnjiZnice te moguci pravac poboljSanja usluga.23

22 plag¢ak, Bernardica ; Petr Balog, Kornelija. Per aspera ad astra : trnovit put jedne fakultetske knjiznice prema
kvaliteti. // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 54, 14(2011), str.89.

23 Rezultati ankete o zadovoljstvu korisnika knjizni¢nim uslugama. URL:
http://web.ffos.hr/knjiznica/opsirnije.php?id=5 (2011-11-20)
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U cjelini su knjiZnicnim uslugama opcenito najzadovoljniji nastavnici s
prosjecnom ocjenom 4,20 pri cemu je cak 90% potpuno zadovoljno ili zadovoljno, dok je
kod studenata 88,3% potpuno zadovoljno ili zadovoljno s prosje¢nom ocjenom 4,04. Pri
tome, studenti su najviSe izrazili nezadovoljstvo knjiznicnim fondom te loSom
racunalnom i internetskom opremom, a znanstveno-nastavno osoblje Fakulteta izrazilo
je Zelju za viSe dostupnih baza podataka i brzu i promptniju meduknjizni¢nu sluzbu.24

Budu¢i da je stupanj zadovoljstva korisnika uslugama knjiznice jedan od
pokazatelja kvalitete njenih usluga, Knjiznica Filozofskoga fakulteta u Osijeku provodit
¢e anketiranje korisnika svake 3 godine s ciljem utvrdivanja podrucja knjiZzni¢nih usluga
i poslovanja s kojima korisnici nisu zadovoljni te nastojati otkloniti uzroke nepovoljno
ocijenjenih podrucja na temelju dobivenih rezultata uz uvazZavanje misljenja samih
korisnika. Anketiranje korisnika Knjiznice FFOS-a prepoznala je kao korisnu metodu i
uprava Fakulteta te je u Priru¢niku za osiguravanje kvalitete obrazovanja i znanstveno-
istrazivackog rada na FFOS-u kao metoda analize rada knjizni¢nih sluzbi i usluga
navedeno ispitivanje zadovoljstva korisnika kojim ¢e se utvrdivati ucinkovitost
knjizni¢nih sluzbi i usluga s ciljem unapredivanja zadovoljavajuc¢ih i poboljsanja loSije

ocijenjenih aktivnosti i usluga.2>
Zakljucak

Samovrednovanje kao jedan od kriterija vrednovanja visokih uciliSta uopce, koje
je i zakonska obveza u Hrvatskoj, proces je koji traje te ga je nuzno S$to prije zapoceti i
konkretizirati. U tom smislu, i Knjiznica je FFOS-a, poStuju¢i suvremene trendove u
knjizni¢noj teoriji i praksi, ali i osjecajuci potrebu samodefiniranja i samoorganiziranja
svoje djelatnosti, krenula u proces samovrednovanja vlastite knjiznicne djelatnosti. U

dosadaSnjem procesu samovrednovanja primjenjivane su metode izrade razvojnih

24petr Balog, Kornelija ; Plas¢ak, Bernardica. Customer satisfaction at the Faculty of Philosophy Library in
Osijek, Croatia. // Performance Measurement and Metrics 13, 2(2012), str. 77-78. URL:
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn=1467-
8047&volume=13&issue=2&PHPSESSID=7dgasmfuadnvrjok9e09vglqu6 (2013-04-10)

2 Filozofski fakultet Osijek. Priru¢nik za osiguravanje kvalitete obrazovanja i znanstveno-istrazivackog rada na
FFOS-u. URL:

http://web.ffos.hr/kvaliteta/dat/s 46/File/Pravilnik_o_ustroju_i_djelovanju_sustava_za_osiguranje_kvalitete_vis
okog_obrazovanja_na_Filozofskom_fakultetu%20(1).doc (2013-04-10)
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planova i drugih stratesSkih dokumenata knjiznice, SWOT-analiza i anketiranje korisnika.
lako su knjiZnicni djelatnici bili aktivno ukljuceni u sve procese i postupke vrednovanja i
samovrednovanja na Fakultetu, stjeCe se dojam da se mijerila i pokazatelji kojima se
AZVO rukovodi pri vrednovanju knjizni¢nih sluzbi i usluga u okviru cjeline "Obrazovni
resursi i pomo¢ studentima”, odnose samo na aspekte prostorne i tehnicko-informaticke
opremljenosti knjiznice i kvalitete knjiZni¢nog fonda.

Medutim, u cilju sustavnijeg osiguranja kvalitete u knjiZnicnoj djelatnosti
potrebno je osmisliti i odredene dodatne relevantne pokazatelje te utvrditi okvirni
model samovrednovanja kvalitete koji bi bio dostupan svim KknjiZznicama u cilju
ujednacenog i sustavnog provodenja procesa samovrednovanja.2¢6 Samovrednovanje u
knjiznicama treba provoditi na nac¢in da se analizira i promislja vlastita djelatnost, no
ono mora biti komplementarno i vanjskom nadzoru nadleZnih stru¢nih (regionalnih
mati¢nih) sluzbi.

Osim toga, dosada3nji nacin vrednovanja visokoSkolskih knjiZnica u postupcima
vanjske neovisne prosudbe fakulteta koji se zasnivao preteZzno na kvantitativnom
mjerenju opremljenosti knjiznica pokazao se nedodovoljnim i necjelovitim u odnosu na
potrebne pokazatelje u¢inka knjiZnica na kvalitetu nastave i kvalitetu studiranja na
fakultetu. Stoga, okvirni model samovrednovanja treba polaziti ne samo od vrednovanja
trenutnog stanja i kvalitete, veC i identificirati sve prednosti i nedostatke u cilju
odredivanja smjera razvoja pojedine knjiZznice. Svrha donoSenja modela
samovrednovanja nije samo dopuna sustava vrednovanja kvalitete obrazovanja na
fakultetima koje se provodi putem AZVO-a, nego i pokazatelj smjera razvoja i nacina

poboljSanja usluga pojedine knjiznice u skladu sa navedenim relevantnim pokazateljima.
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