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Abstrakt: Model CAF (Common Assessment Framework) w wersji polskiej nazywany Wispdl-
ngq Metodg Samooceny, jest modelem samooceny i zarzadzania przeznaczonym przede wszystkim dla
jednostek sektora publicznego. Model CAF zaprojektowano dla wykorzystania we wszystkich cze-
$ciach sektora publicznego: w edukagji, stuzbie zdrowia, w organizacjach publicznych na szczeblu
centralnym, regionalnym i lokalnym oraz w administracji rzadowej i samorzadowej. Artykut prezen-
tuje mozliwosci wykorzystania modelu CAF w bibliotekach akademickich.
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Abstract: CAF (Common Assessment Framework) is a self-assessment and management mod-
el primarily designed to address the public sector units. CAF model is used in all parts of the public
sector: education, healthcare, public organizations at the central, regional and local levels as well as
in the central and local government. This article presents the ways of using the CAF model in the
academic libraries.

Powszechnie uznaje si¢, ze dostep do wiedzy i informacji jest podstawowym warun-
kiem sukcesu organizacji i Zrédlem jej przewagi konkurencyjnej na rynku [12, s. 308].
Proces ten w obecnych czasach jest nierozlacznie zwiazany z nieustannym rozwojem tech-
nologii informacyjnych, w tym przetwarzaniem, przesylaniem, przechowywaniem, prezen-
towaniem i udostgpnianiem zasobéw wiedzy i informacji [11]. Istnieje réwniez powszechna
zgoda, ze informacja stata si¢ towarem, ktéry jest coraz czesciej wazniejszy i cenniejszy niz
dobra materialne. Jednocze$nie produkty wielu organizacji edukacyjnych staly si¢ bardziej
,wiedzochlonne”, a nasilona konkurencja wymaga statego przyspieszania tempa zmian
i innowagji. Istnieje tez coraz wigksze zapotrzebowanie na takg informacje, ktéra spetnia-
taby najwyzsze standardy jako$ciowe, co w dobie powszechnej wymiany, przetwarzania
i kopiowania informacji w zasobach Internetu nie jest oczywiste.

Biblioteki akademickie, dziatajac w warunkach coraz wickszej konkurencji w szkol-
nictwie wyzszym, zmuszone s3 do ciaglego doskonalenia swoich proceséw i systeméw tak,
aby wytwarza¢ produkty i ustugi biblioteczne o coraz wyzszej jakosci, majac réwnoczesnie
do dyspozycji relatywnie coraz bardziej ograniczone zasoby. Obecnie przed organizacjami
bibliotecznymi z sektora szkolnictwa wyzszego stanal problem znalezienia elementu, ktdry
poprawitby efektywno$¢ oraz jakos¢ funkcjonowania i réwnoczesnie stanowit impuls do
udostepniania informacji o najwyzszych standardach jakosciowych.
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Dlatego coraz wazniejsza rol¢ odgrywa informacja zarzadcza, ktéra powinna okreslaé
stopieri doskonalosci w zarzadzaniu informacja i wiedza, w tym informacja o potencjale
i wynikach funkcjonowania organizacji jako elementu, ktéry odwotywatby si¢ do efektyw-
nego zarzadzania wiedza w organizacji [16, s. 141-144]. Dotyczy to wiedzy wewnatrz i na
zewnatrz organizacji, w réwnym stopniu wiedzy przywddcéw, jak i wiedzy pracownikéw
oraz wiedzy klientéw-uzytkownikéw. Sens istnienia wigkszo$ci organizacji ustugowych,
w tym edukacyjnych, polega bowiem na dostarczaniu klientom produktéw i ustug, ktére by
w mozliwie jak najwickszym stopniu zaspokajaly ich obecne i przyszle potrzeby przy mak-
symalnym poziomie spelnienia oczekiwan oraz petnej satysfakcji z dostarczonego produktu
lub ustugi.

Czgé¢ organizacji z sektora ustug edukacyjnych, kierujac si¢ projakosciowym podej-
$ciem w funkcjonowaniu, doskonali swoje zasoby i potencjal, wykorzystujac nowoczesne
metody i narzedzia zarzadzania. Wdrozenie systemu zarzadzania organizacja w oparciu
o filozofi¢ TQM (ang. Total Quality Management, wymagania norm serii ISO 9000, postu-
giwanie si¢ benchmarkingiem, benchlearningiem czy tez doskonalenie organizacji w opar-
ciu o model EFQM! [13] lub CAF [2, 14]) nie jest juz elementem zdobywania przewagi

konkurencyjnej, ale codzienng praktyka w zarzadzaniu w wielu organizacjach edukacyjnych.

Powszechnie uwaza si¢, ze w przypadku organizacji uzaleznionych od zdolnosci do
zdobywania, upowszechniania i wykorzystywania nowej wiedzy, u podstaw zarzadzania
wiedza lezy koncentracja na doskonaleniu proceséw zarzadzania jakoscia [7, s. 168]. Do
zarzadzania wiedza w organizacji, réwniez w bibliotece, mozna z powodzeniem wykorzystaé
zasady i kryteria Wsp6lnej Metody Oceny CAF (ang. Common Assessment Framework).

W okresie powszechnej globalizacji tradycyjne czynniki wytwércze, do ktédrych naleza:
ziemia, praca, kapitat i przedsi¢biorczo$¢, przestaly odgrywaé priorytetowq role w walce
konkurencyjnej pomigdzy organizacjami. Coraz wigksza uwage zwraca si¢ na wiedzg i do-
$wiadczenie zatrudnionych pracownikéw. Ich umiejetnosci, a takze cheé i zdolnosé wia-
$ciwego wykorzystania wiedzy sg czgsto elementem przesadzajacym o strategicznej pozycji
organizacji.

Zarzadzanie wiedzg (ang. knowledge management) jest koncepcja stosunkowo mioda
w naukach o zarzadzaniu. Koncepcja zarzadzania wiedza, podobnie jak TQM, doczekata si¢
wielu definicji, z ktérych jednak wigkszo$¢ zaweza jej znaczenie. W literaturze przedmiotu
mozemy spotkaé rézne podejscia do tego zagadnienia. Wydaje si¢ jednak, iz najbardziej
wlasciwym podejsciem jest rozpatrywanie zarzadzania wiedza w czterech aspektach: funk-
cjonalnym, procesowym, instrumentalnym i instytucjonalnym [8, s. 9].

Zarzadzanie wiedza ,jest specyficznym sposobem opisu zasobéw i proceséw zacho-
dzacych w organizacji. W centrum zainteresowania znajduja si¢ zasoby niematerialne oraz
zdolnosci organizacji do absorpcji i wykorzystania wiedzy w celu realizacji jej misji i strate-
gii” [10]. Na wiedze skladaja si¢ wszelkiego rodzaju umiejetnosci, pomysty i wiedza poszcze-
gblnych pracownikéw, jak tez calej organizacji, patenty i inne wartoéci niematerialne oraz
prawne, relacje z klientami i dostawcami, a takze metodologie i narzedzia.

' EFQM — Model Doskonatosci biznesowej Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jako$cia, réwnoczesnie me-
toda doskonalenia organizacji poprzez samooceng.
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Zarzadzanie wiedzg opiera si¢ na zalozeniu, ze wiedza to najcenniejszy zasdb, jakim
dysponuje organizacja. Aby jednak moéc sprawniej zarzadzaé tym kapitalem, poszukuje
si¢ sposobéw jego lepszego wykorzystywania. Odpowiednie zarzadzanie wiedza poprawia
wspOtprace pomiedzy pracownikami, zmniejsza niepewno$¢ decyzyjna, ogranicza powiela-
nie wykonanej juz wczesniej pracy i zacheca pracownikéw do wzajemnej wymiany wiedzy
— w rezultacie przynosi to oszczednosci czasu i pienigdzy pracownikom oraz organizacji.
Klient z kolei — a zwtaszcza klient organizacji akademickiej — otrzymuje rozwigzanie bedace
rezultatem stosowania wiedzy calej organizacji, a nie tylko wspétpracujacego z nim zespotu.
W preznie rozwijajacych si¢ organizacjach, przy stale rosnacych zasobach posiadanej i wy-
korzystywanej wiedzy, po ktérych coraz trudniej si¢ poruszaé, zarzadzanie wiedza nabiera
decydujacego znaczenia.

Zarzadzanie nowoczesng organizacja edukacyjna, w tym biblioteka, powinno réwniez
by¢ oparte na tzw. o$miu zasadach zarzadzania jakoscia, u podstaw ktérego znajdujy si¢

zasady Kompleksowego Zarzadzania Jakoscig (TQM). Sg to:

1. Skupienie si¢ na kliencie.

Uwypuklanie roli przywddztwa jako sity napedowej w rozwoju organizacji.
Zaangazowanie pracownikéw.

Podejscie procesowe do zarzadzania.

Podejécie systemowe do zarzadzania.

Ciagle doskonalenie organizacji.

Podejécie rzeczowe przy podejmowaniu decyzji.

. Wzajemnie korzystne powigzania z dostawcami [9, s. 23-25].

0 N OV A

TQM to ,filozofia zbiorowego wysitku calej organizacji, ktéry zorientowany jest
na jej ustawiczne doskonalenie we wszystkich aspektach, sferach i efektach dziatalnosci”

[0, s. 33-35].
Rysunek 1. CAF jako narzedzie Total Quality Management

Model EFQM

Zrédto: opracowanie wlhasne.
Takie ujecie problemu spowodowalo, ze stworzono nowe podejscie do zarzadzania,
ktére zaktada, ze organizacja w swoim funkcjonowaniu musi uwzglednia:

— system zbierania, przetwarzania i dystrybucji informacji;
— zdecentralizowane zarzadzanie;
— system szkolenia pracownikéw;
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— system sprz¢zenia zwrotnego, ktdry bedzie analizowal, czy nastepuje whasciwa reak-

cja pracownikéw na sygnaly o potrzebach klientéw;

— zorientowanie na wyniki dziaalnoci;

— ciagte doskonalenie swojego funkcjonowania.

Wprowadzenie powyzszych zasad do codziennej praktyki biblioteki akademickiej
moze generowal projakosciowe zmiany, tym samym wplywajac na: jasne okrelenie roli
kierownictwa, przejrzystg wizje i strategi¢ dzialania, sprawne i przejrzyste procedury funk-
cjonowania, zaangazowanie pracownikéw oraz jednoznaczne ukierunkowanie na klienta
— uzytkownika. Majac na uwadze powyzsze cele, biblioteki akademickie, dazac do wdroze-
nia projakosciowych rozwiazan, musza podnies¢ jakos$¢ swiadczonych ustug bibliotecznych
oraz doskonali¢ swoje systemy zarzadzania.

Jednym z narzedzi, ktére umozliwia efektywne doskonalenie organizacji poprzez
samooceng, jest Model CAF, w wersji polskiej nazywany Wspélng Metoda Samooceny.
Model zaprojektowano poczatkowo jako narzedzie doskonalenia i samooceny europejskiej
administracji publicznej. Obecnie jest wykorzystywany w wielu krajach $wiata i we wszyst-
kich gateziach sektora publicznego, m.in.: administracji rzadowej i samorzadowej, edukacji,
kulturze oraz ochronie zdrowia. Model CAF jest postrzegany réwniez jako element syste-
matycznego programu doskonalenia organizacji w ramach filozofii TQM.

Rysunek 2. Cele wdrozenia CAF

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Model Powszechnej Oceny sktada si¢ z dziewigciu obszaréw, obejmujacych gléwne
aspekty systemu zarzadzania w organizacji, tj. pieciu kryteriéw potencjatu stanowiacych
podstawe do diagnozy dziatania i czterech kryteriéw wynikéw oceniajacych wyniki jej funk-
cjonowania.

Model CAF opracowano, aby dostarczy¢ organizacjom publicznym rozpoczynajacym
systematyczny proces doskonalenia proste i przystosowane do ich specyfiki narz¢dzia samo-
oceny. W Modelu CAF obszary poddawane ocenie sa podzielone na dwie grupy:

1. Potencjak:
— przywédztwo,
— strategia i planowanie,
— zarzadzanie zasobami ludzkimi,
— partnerstwo i zasoby,
— zarzadzanie procesami i zmiana.
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2. Wyniki:
— wyniki w relacjach z klientami/obywatelami,
— wyniki w relacjach z pracownikami,

— wyniki w zakresie spoteczeristwa,
— kluczowe wyniki dziatalnosci [9, s. 177-178].

Rysunek 3. Struktura Modelu Powszechnej Oceny CAF

POTENCJAL WYNIKI :
—_—p
1 2

l-
Strategia

Przywodztwo ; -
i planowanie

4. 8.
Partnerstwo % Wyniki w zakresie
i zasoby odpowiedzialnosai L]
spolecznej;

INNOWACJE | UCZENIE SIE =

Zrédto: CAF 2013. Wipdlna Metoda Oceny. Doskonalenie organizacji poprzez samooceng. Warszawa,
2013.

Kazde z kryteriéw jest podzielone na 2 do 6 podkryteriéw, dotyczacych odpowiednich
obszaréw szczegbtowych, odnoszacych si¢ do ogélnego opisu, definiujacego dane kryte-
rium. Wersja modelu obowiazujaca od 2013 r. zawiera facznie 28 podkryteriéw [5, s. 7].

W poréwnaniu do w petni rozwinigtego modelu bazujacego na zasadach Komplekso-
wego Zarzadzania Jako$cig (EFQM), model CAF jest modelem migkkim, wlasciwym, aby
uzyska¢ wstepne informacje co do tego, jakie sg wyniki funkcjonowania danej organizacji.
Przyjmuje sig, Ze organizacja, kt6ra zamierza i$¢ dalej, wybierze jeden z bardziej szczegélo-
wych modeli (takich jak model Speyera [1, s. 181] lub model EFQM). Cechg modelu CAF
jest poréwnywalno$¢ z tymi modelami i stad moze by¢ on pierwszym krokiem dla biblio-
teki, ktéra zamierza i§¢ dalej w kierunku zarzadzania jakoscia. Strzatki podkreslaja dyna-
miczny charakter modelu. Pokazuja one, ze innowacje i uczenie si¢ organizacyjne pomagaja
zwickszy¢ potencjal biblioteki, co w rezultacie prowadzi do osiagnigcia lepszych wynikéw.

Model Wspélnej Oceny to zestaw prostych i fatwych w uzyciu kryteriéw, przydatnych
do doskonalenia i samooceny organizacji. Te instrumenty zarzadzania jakoscia w wysokim
stopniu odpowiadaja charakterowi jednostek sektora publicznego. Charakterystyka kryte-
riéw dziatalnosci organizacji publicznej wedtug modelu CAF jest zawarta w nast¢pujacych
dziewieciu obszarach:
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1.

9.

Przywédztwo — kierownicy organizacji winni jasno i dokladnie okresli¢ wizje,
misj¢ i cele swojej organizacji lub komérki organizacyjnej. Powinni przekazywaé
wartosci i cele organizacyjne swoim pracownikom oraz demonstrowaé osobiste za-
angazowanie w ich realizacj¢ i ciagle doskonalenie organizacji. Ponadto zadaniem
naczelnego kierownictwa jest motywowanie i wspieranie pracownikéw w wykony-
waniu ich zadan, ze szczegélnym uwzglednieniem utrzymywania jak najlepszych
relacji z klientami i innymi interesariuszami.

Strategia i planowanie — zadaniem organizadji jest stworzenie takiej strategii, kté-
ra opiera si¢ na wiarygodnych kryteriach, np. badaniach klientéw, pracownikéw,
kluczowych odbiorcéw itp. Strategia powinna by¢ poddawana okresowym prze-
gladom i aktualizowana, a wyniki jej wdrazania powinny by¢ badane i oceniane,
np. poprzez benchmarking, z innymi podobnymi organizacjami.

Pracownicy — priorytetowg kwestig jest, aby w organizacji zostaly wprowadzo-
ne procedury, ktére pozwalaja na wlasciwe zarzadzanie pracownikami np. poprzez
szkolenie pracownikdéw, wspieranie ich ksztalcenia, wprowadzenie dialogu pomie-
dzy pracownikami i kierownictwem, propagowanie pracy zespotowej oraz wprowa-
dzanie jednoznacznych i elastycznych zasad pracy.

Partnerstwo i zasoby — organizacja musi dazy¢ do zbudowania i utrzymania jak
najlepszych relacji z partnerami zewngtrznymi. Powinna tez zastosowa¢ takie roz-
wigzania, ktére pozwola na optymalne zarzadzanie zasobami (zwtaszcza finansowy-
mi, informacja wewngtrzng i zewnetrzng oraz technologiami IT).

Procesy — kazda organizacja, niezaleznie od sektora, w ktérym funkcjonuje, swej
wielkosci i struktury, powinna okresli¢ procesy, jakie w niej zachodza, sterowaé
nimi oraz doskonali¢ w taki sposéb, by realizowane przez nig cele, polityki i strate-
gie w pelni zaspokajaty potrzeby i oczekiwania klientéw zewngtrznych i wewnetrz-
nych.

Wyniki w relacjach z klientami/obywatelami — zadaniem organizacji jest bada-
nie i dazenie do zwigkszenia satysfakcji swoich klientéw.

Wyniki w relacjach z pracownikami — organizacja powinna bada¢ i dazy¢ do
zwickszenia satysfakeji swoich pracownikéw.

Wyniki odpowiedzialnosci spolecznej — organizacja powinna zajmowac si¢ bada-
niem i dazeniem do zwigkszenia zadowolenia spolecznosci lokalnej oraz minimali-
zowaniem swojego negatywnego wplywu na srodowisko przyrodnicze.

Wyniki kluczowe — organizacja powinna mierzy¢ i stale poprawia¢ efekty swojej
dziatalnosci finansowej i pozafinansowej [16].

Model CAF ma wigc cztery podstawowe plaszczyzny/cele:

14

odniesienie si¢ do specyficznych cech organizacji publicznej;

stuzenie jako narzedzie dla kadry kierowniczej, zainteresowanej poprawg wynikéw
swoich organizacji;

dziatanie jako pomost pomig¢dzy réznymi modelami wykorzystywanymi w zarza-
dzaniu jakoscia;

utatwienie benchmarkingu pomigdzy organizacjami sektora publicznego

[15,s. 11].
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Powyzsze plaszczyzny mozna tez odnalezé jako elementy zarzadzania wiedza, ponie-
waz obie koncepcje moga by¢ ze sobg powiazane, a poszczegélne elementy wzajemnie si¢
przenikaé.

Pierwszym elementem, ktéry taczy obydwa systemy zarzadzania, jest nastawienie na
klienta-uzytkownika. Organizacja powinna monitorowaé oczekiwania klientéw i staraé si¢
je spelniaé. We wspétczesnej gospodarce zdobycie jak najwigkszego udziatlu w rynku oraz
zadowolenie klienta to kluczowe czynniki, ktére przektadaja si¢ na zysk. Zyskiem tym moze
tez by¢ pelna satysfakcja klienta ze zdobytej wiedzy lub do$wiadczenia.

Drugim waznym czynnikiem w zarzadzaniu jakoscia i wiedza w organizacji jest rola
przywddztwa. Organizacja, w ktérej przywddca potrafi poprowadzi¢ za sobg swoich pra-
cownikéw, a takze chee dzieli¢ si¢ swoja wiedza i doswiadczeniem, jest organizacja efektyw-
nie podazajaca w kierunku sukcesu.

Trzecia cechg wspdlng jest zmiana sposobu myslenia i postgpowania, ukierunkowana
na ciagly rozwéj. W filozofii TQM duzy nacisk kfadzie si¢ na zaangazowanie pracownikéw,
skierowane réwniez na osobiste doskonalenie, a przez to poprawe funkcjonowania calej or-
ganizacji. Podobnie w zarzadzaniu wiedzg promuje si¢ wlasne doksztatcanie (m.in. odbyte
szkolenia i kursy, edukacja zawodowa), wykorzystywanie nabytych umiej¢tnosci i wymiang
wiedzy pomigdzy pracownikami. Podstawa do stworzenia silnej organizacji jest wspélne
uczestniczenie kierownictwa oraz calej zalogi w podejmowanych przedsigwzigciach i wyko-
nywanych projektach. Wzrasta przez to wspétpraca migdzy pracownikami, odnotowuje si¢
zwickszong czestotliwos$¢ przeptywu informacji, ktdra korzystnie wptywa na powigkszanie
si¢ efektu synergicznego i skutecznosci w realizacji celéw.

Czwarta wspdlna cecha to podejécie procesowe. W zarzadzaniu jakoscig doskonalenie
oparte jest na tzw. petli PDCA Deminga (rys. 4.), tj. Planuj — Wykonaj — Sprawdz — Po-
praw, co prowadzi do ciaglego doskonalenia realizowanych proceséw. Po stronie zarzadzania
wiedzg wyr6zni¢ mozna procesy kontrolowania, organizowania, planowania, przekazywania
i wykorzystania wiedzy (rys. 5).

Rysunek 4. Proces doskonalenia organizacji w systemie zarzadzania jakoscig

Zrédto: opracowanie wiasne.

W celu skuteczniejszego dziatania organizacje powinny okresli¢ powigzane ze sobg
dzialania i zarzadza¢ nimi. Zbiér tych dziatan, wykorzystujac migdzy innymi zasoby wie-
dzy o organizacji w celu umozliwienia przeksztalcenia wejs¢ w wyjscia, mozna rozpatrywaé
w réwnym stopniu jako proces zarzadzania jakoscia, jak i proces zarzadzania wiedzg [9, s. 7].
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Pigty wspélny element to podejscie systemowe w organizacji, a wigc zarzadzanie wza-
jemnie powiazanymi ze sobg procesami. Procesy w organizacji stanowia polaczony ze sobg
system logicznie powiazanych dziatani. To réwniez wspédlne elementy obu koncepcji zarza-
dzania.

Rysunek 5. Proces zarzadzaniu wiedza

Kontrola wiedzy
Wykorzystanie | Organizowanie
wiedzy wiedzy
Przekazywanie - Panowanie
wiedzy : proce:;v elagmnla

Zrédto: opracowanie na podstawie JASHAPARA Ashok. Zarzgdzanie wiedzq. Warszawa, 2000, s. 77.

Széstym wspélnym elementem jest ciagle dazenie do doskonalenia. Czlonkowie or-
ganizacji, niezaleznie od ich charakteru i sektora, w ktérym dziataja, nieustannie zdobywa-
ja coraz wicksza wiedze, wyzsze kwalifikacje oraz nowe umieje¢tnosci. Wspétczesna wiedza
i wynikajacy z niej postep technologiczny nie maja granic, dlatego nie mozna powiedzie¢, ze
poziom wiedzy w pewnym obszarze jest juz zbiorem zamknietym. Podobnie jest w koncep-
¢ji zarzadzania jakoscig. Organizacje kierujace si¢ zasadami zarzadzania jakosci i zarzadza-
jace swoja wiedzg ciagle daza do ,,doskonatosci”. Jest to proces staly i niezmienny.

Siédmym podobieristwem jest orientacja na fakty, dane oraz naukowe i logiczne po-
dejscie do zjawiska. Jedyna podstawa do podjecia decyzji moze by¢ tylko dowdd obiektyw-
ny oparty na racjonalnej wiedzy. W obu koncepcjach nie mozna pozwoli¢ na kierowanie si¢
jedynie wyobraznia w procesie decyzyjnym, gdyz koszty takiego dziatania bytyby zbyt duze,
a organizacja stracifaby pozycje na rynku. Nalezy wyciaga¢ wnioski z przeszlosci i opieraé
si¢ na racjonalnym zarzadzaniu wiedzg o organizacji, aby skutecznie budowa¢ przysztos¢.

Ostatni, ésmy punkt wspdlny to wzajemne korzysci w stosunkach z dostawcami (np.
tworzenie wzajemnie korzystnych stosunkéw z dostawcami informacji dla organizacji daje
gwarancj¢ wysokiej jakosci udostgpnianych produktéw lub $wiadczonych ustug) [4, s. 7-27].

Tabela 1. Cechy wspélne Modelu CAF i zarzadzania wiedza

Cecha wspdlna Model CAF Zarzadzanie wiedza
S . .| Zrozumienie potrzeb uzytkownikéw Zrozumienie potrzeb klientéw
Skupienie sie na kliencie P . . .
i préba ich zaspokojenia i préba ich zaspokojenia

Przywédca wytycza cele i prowadzi

Przywédztwo pracownikéw, formutuje i kieruje si¢ Przywédca wytycza cele

e L i prowadzi pracownikéw
wizjq i misja organizacji

Nacisk na zaangazowanie, osobiste Promowanie samoksztatcenia,
Zaangazowanie ludzi doskonalenie jednostki, a przez to | wykorzystywanie nabytych umiej¢tnosci,
rozwdj calej organizacji wymiana informacji i wiedzy
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cp Zarzadzanie procesami w oparciu Procesy gromadzenia, kreowania,
Podejscie procesowe

o cykl PDCA dzielenia si¢ wiedzg oraz jej stosowania
Podejscie systemowe Zarzadzanie wzajemnie powigzanymi Zarzadzanie wzajemnie powigzanymi
do zarzadzania ze soba procesami ze soba procesami

Ludzie nieustannie daza do zdobywania
coraz wigkszej wiedzy, wyzszych
kwalifikacji, nowych umiej¢tnosci

Organizacja nieustannie dazy

Ciagle doskonalenie do .doskonatosci”

Wyciaganie wnioskéw z przesztosci

Podejécie rzeczowe prz .o, .
) przy i opieranie si¢ na dowodach

podejmowaniu decyzji

Wyciaganie wnioskéw z przeszlosei
i opieranie si¢ na faktach i danych

obiektywnych
Wzajemnie korzystne Korzystne powiazania z wszystkimi Korzystne powigzania z dostawcami
powigzania dostawcéw | dostawcami/partnerami organizacji wiedzy do organizagji

Zrédlo: opracowane wiasne.

Model Wspélnej Metody Oceny definiuje system zarzadzania jako ,zestaw skoordy-
nowanych dziatad majacych na celu kierowanie organizacja i kontrolowanie jej. Tak, aby
stale doskonali¢ efektywnos¢ i wydajno$¢ jej funkcjonowania” [4, s. 79].

Aby skutecznie przeprowadzi¢ samooceng zarzadzania informacja naukowa, mozna si¢
odnies¢ do szeregu kryteriéw, ktdre sa zawarte w Modelu CAF [5, s. 89-95]. Model ten za-
wiera ogdlne kryteria, ktére jednak nie wskazuja sposobéw ich realizacji. Dzigki temu mo-
del moze by¢ wdrozony w dowolnej organizacji, niezaleznie od sektora, w jakim dziata oraz
jej wielkosci. Skutecznie przeprowadzona samooceng mozna juz spotkaé w wielu europej-
skich organizacjach, ktére w sposéb bezposredni lub posredni sa zwigzane z zarzadzaniem
wiedza, np. w szkolnictwie, szkolnictwie wyzszym, agencjach informacyjnych, prasowych
lub wydawnictwach.

Kolejny aspekt to kompatybilno$¢ z innymi systemami zarzadzania. Charakteryzuje
si¢ on tym, ze Model CAF moze by¢ z powodzeniem stosowany obok innych systeméw
zarzadzania, a w szczeg6lnosci z systemami zarzadzania: jako$cia, finansami, ryzykiem czy
tez w wypadku rozwigzaii w polskim sektorze publicznym, kontrola zarzadcza. Wiele orga-
nizacji wprowadzito tez tzw. zintegrowane systemy zarzadzania, gdzie obok siebie funkcjo-
nuja uzupelniajace si¢ systemy zarzadzania: jakoscia, bezpieczeristwem informacji, srodowi-
skiem, wiedza itp. Prowadzi to do takiego wspétdziatania réznych elementéw, sktadajacych
si¢ na zarzadzanie organizacja, by w rezultacie przy zaangazowaniu mniejszych nakladéw
osiagnac¢ korzystniejszy wynik niz przy niezaleznym stosowaniu kazdego z tych elementéw.
Podobnie jest w organizacjach zarzadzajacych informacja, ktére bazujg na informacjach
z wielu dziedzin, dzigki czemu nieustannie si¢ rozwijaja i osiagaja lepszy efekt koricowy. Sys-
temy takie najczesciej wywodza si¢ z systeméw finansowo-ksiegowych, ktdre sg nastepnie
rozbudowane o moduly wspomagajace procesy sprzedazy, produkcji, logistyki, zarzadza-
nia personelem i inne. Dzigki takiej budowie zintegrowane systemy zarzadzania informacja
i wiedza mozna coraz czgéciej spotkaé w organizacjach $wiadczacych ustugi informacyjne
oraz innych organizacjach o charakterze publicznym.

W zarzadzaniu wiedza i Modelu CAF mozna odnalezé elementy wspélne dla obu
systeméw. Wiele wymagan i kryteriéw nawiazuje do wspomnianej wyzej koncepcji TQM,
Inne wspdlne elementy obejmujg miedzy innymi uporzadkowanie oraz nadzér nad
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danymi i informacjami, pobudzanie $wiadomosci pracownikéw, skuteczny przeptyw infor-
macji oraz kompatybilno$¢ z innymi systemami zarzadzania.

Uporzadkowanie i nadzér nad danymi wymaga od biblioteki akademickiej wielu dzia-
taii zwiazanych z gromadzeniem, przechowywaniem, zabezpieczeniem i udostgpnianiem
posiadanych zasobéw bibliotecznych, danych i informacji. Takie dziatania majg na celu
efektywne wykorzystanie dostgpnej lub zarchiwizowanej wiedzy w przysztosci. Wynikiem
tego jest sporzadzenie wlasciwej dokumentacji, np. katalogéw, repozytoriéw i baz danych.
Wystepuje tez dowolnosé w wyborze stosowanych nosnikéw, na keérych tworzy si¢ zapisy
(np. zapis cyfrowy, zdjecia, dokumentacja w formie elektronicznej, w chmurze, itp.). Tak
zebrane i uporzadkowane informacje moga stanowi¢ podstawe do wykrywania nieprawidlo-
wosci i bledéw w procesach, jak i calym systemie, np. w systemie zarzadzania wiedzg oraz
do szybkiego i sprawnego niwelowania tych nieprawidtowosci. Ma to na celu lepsza prace
catej organizacji edukacyjnej. Dostepnos¢ informacji ma kluczowy wplyw na wasciwy prze-
bieg proceséw, te za$ na caly system. Uswiadomienie pracownikéw jest procesem majacym
przekona¢ zatoge do celéw, jakie zamierza osiagna¢ biblioteka oraz kierunkéw ich realizacji.
Jest tez wstgpem do powszechnego zaangazowania si¢ ludzi w tworzenie okreslonej polityki
i kultury organizacji, tak w kwestii wiedzy, jak i jakosci.

Model Wspélnej Oceny CAF formutuje kryteria, ktére mogg zostaé zastosowane dla
oceny systemu zarzadzania informacja naukowa. Kryteria te mogg tez zosta¢ z powodze-
niem uzyte do gromadzenia, kreowania, dzielenia si¢ informacjg oraz jej stosowania.

Kryterium 1: Przywédztwo — kierownictwo dziatu informagji naukowej (biblioteki) po-
winno wspieraé, promowa¢ i inspirowa¢ kulture zarzadzania informacjg i wiedza. Samoocenie
podlega:

— zaangazowanie kierownictwa w proces wdrazania i funkcjonowania oraz zarzadza-

nia polityka informacyjna;

— zarzadzanie organizacja, jej wynikami oraz ciaglym doskonaleniem;

— motywowanie i wsparcie udzielone pracownikom poprzez zaangazowanie odpo-

wiednich §rodkéw i zasobdw;

— zaangazowanie w relacje z klientami-uzytkownikami, dostawcami informagdji i in-

nymi zewnetrznymi podmiotami;

— efektywne zarzadzanie relacjami z przelozonymi wyzszego stopnia i innymi intere-

sariuszami;

— proces rozpoznawania oraz oceniania wysitkéw i dokonan pracownikéw.

Przywédztwo jako kryterium jest szczegblnie widoczne w bibliotece akademickie;.
Dyrektor, jego zastepcy, kierownicy dzialéw to czesto przywddcy, ktdrzy musza uzyskaé po-
parcie i aprobate uzytkownikéw i pracownikéw biblioteki. Biblioteka naukowa $wiadczac
ustugi informacyjne na styku sektora akademickiego i publicznego, nie moze istnie¢ bez
poparcia swoich klientéw, a osobowosci ich przywddcéw, ich profesjonalizm, doktadnos¢
i sumienno$¢ sg odbiciem jakosci ustug bibliotecznych. Przywddca nie moze ograniczad
wlasnej dzialalnosci tylko i wylacznie do sprawowania funkeji naukowej i kierownicze;.
Polityka informacyjna wymaga zaangazowania w proces wdrazania i wspierania dzia-
taii wszystkich ustug bibliotecznych, w tym i dziataii projakosciowych. Na tym wycinku
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zarzadzania kierownik-bibliotekarz oraz pozostali przywédcy musza wglebi¢ si¢ w sfere co-
dziennego zarzadzania praca biblioteki [16, s. 15-19].

Kryterium 2: Strategia i polityka — polityka i strategia informacyjna biblioteki i jej
dziatu informacji naukowej powinna by¢ przekladana na biezacy dziatalno$¢ i powiazana
z planami dziatalnosci. Waznymi elementami prowadzonych w tym zakresie sa:

— oparcie strategii i polityki informacyjnej o w pelni profesjonalng wiedze;

— ustawiczny rozwdj strategii i polityki informacyjnej;

— proces komunikacji i wdrazania strategii informacyjnej;
planowanie, wdrazanie, dokonywanie przegladu zmian;

— regularne doskonalenie polityki i strategii informacyjnej.
Biblioteka musi mie¢ sformutowang wewngtrzng strategi¢ i polityke dziatalnodci in-

formacyjnej. Tak jak w kazdej organizacji, wazne jest okreslenie wizji i misji dziatalnosci. Ta
wewngtrzna strategia i polityka musza wynika¢ z szerszej strategii rozwoju ustug bibliotecz-
nych, ktéra powinna by¢ konsekwencja strategii uczelni. Musi tez odzwierciedla¢ zatozenia
zarzadzania przez jakos¢ [16, s. 19-23].

Kryterium 3: Pracownicy — zarzadzanie ludZmi powinno zmierza¢ do wykorzystania
catego potencjatu tkwigcego w zasobach ludzkich. Ocenie podlegaja:

— przejrzysto$¢ zarzadzania zasobami ludzkimi, planowanie i doskonalenie ich w od-

niesieniu do przyjetej strategii dziatania;

— okreglanie, rozwijanie i wykorzystywanie kompetencji pracownikéw w zgodzie

z celami organizacyjnymi i indywidualnymi;

— angazowanie pracownikéw przez wspieranie dialogu i upodmiotowienia oraz po-

przez wsparcie jakosci ich zycia.

Sfera zarzadzania zasobami ludzkimi jest jedna z najwazniejszych dziedzin dziatalno-
$ci w zakresie informacji naukowej. Wdrozenie zarzadzania informacja naukowa wymaga
stworzenia perfekcyjnego modelu zarzadzania tymi zasobami. Nalezy wprowadzi¢ metody
i techniki naboru i doboru, prognozowanie zasobéw ludzkich, oceng pracownikéw, techni-
ki ksztattowania stosunkéw miedzyludzkich, motywowania pracownikdéw, adaptacji, przy-
gotowywania do emerytury, zwalniania etc. Biorac pod uwagg, iz wspélczesnie w praktyce
i teorii dominuje teza, ze jakos$¢ informacji oraz ustugi informacyjnej osiagamy przez jakosé
pracownikéw, nalezy skupi¢ uwage i skoncentrowaé wysitki wlasnie na doskonaleniu zaso-

béw ludzkich [16, s. 23-27].

Kryterium 4: Partnerstwo i zasoby — biblioteka powinna zarzadza¢ zasobami mate-
rialnymi i niematerialnymi w sposéb skuteczny i wydajny. Podkryteriami samooceny jest
obszar:

— rozwijania relacji partnerskich z innymi kluczowymi organizacjami (np. prywatny-

mi, pozarzadowymi, jak i publicznymi);

— zarzadzania finansami;

— zarzadzania wiedzg i informacja;

— zarzadzania technologia i wlasnoscia intelektualna;

— zarzadzania infrastruktura.
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Zarzadzanie procesami i szeroko rozumianymi zasobami powinno przyczynia¢ si¢ do
wspierania strategii i polityki informacyjnej oraz wptywaé na sprawno$¢ wewngtrznych pro-
ceséw organizacji [16, s. 27-33].

Kryterium 5: Procesy — w samoocenie poszukujemy dowodéw na to, w jaki sposéb
biblioteka akademicka identyfikuje, doskonali i ocenia procesy zarzadzania wiedza i infor-
macja oraz zarzadza nimi. Ocenie podlegaja:

— identyfikowanie, projektowanie i doskonalenie proceséw informacyjnych z udzia-

lem interesariuszy;

— opracowanie i dostarczanie ustug i produktéw bibliotecznych zorientowanych na

klientéw, uzytkownikéw wiedzy i informacji;

— koordynacja proceséw wewnatrz biblioteki.

Procesowe zarzadzanie jest niezmiernie trudnym zadaniem, z jakim przychodzi sig
zmaga¢ wszystkim organizacjom. Stosowanie zasad reengineeringu, polegajacych m.in. na
usprawnianiu proceséw — co przyczynia si¢ do wzrostu poziomu $wiadczonych ustug — jest
w wielu przypadkach w bibliotekach akademickich niewykonalne. Ograniczenia w postaci
zbiurokratyzowanych procedur uczelni nie sprzyjaja bibliotece. Dlatego wazne jest wdra-
zanie rozwiazan projakosciowych, gdyz wiaze si¢ to z koniecznoscia opisania i wdrozenia
procedur oraz opracowania wewngtrznych standardéw procesowych [16, s. 34-37].

Kryterium 6: Wyniki w relacjach z klientami/uzytkownikami — ocenie podlegaja
dokonania biblioteki akademickiej w zakresie podwyzszania poziomu satysfakeji klientéw
zewnetrznych. Podkryteriami sa:

— postrzeganie przez klientéw zewngtrznych ustug bibliotecznych i relacji klient
— organizacja oraz organizacja — klient;
— pomiary postrzegania oraz dodatkowe mierzalne elementy wptywajace na satysfak-
cje klientéw;
— satysfakcja klienta zewnetrznego (uzytkownika-czytelnika) musi by¢ przedmiotem
badan i analiz (ankiety badajace stopieri zadowolenia klienta).
Doskonalym zrédtem informacji sg réwniez spotkania oraz rozmowy pracownikéw
informacji naukowej z klientami zgtaszajacymi uwagi, proszacymi o pomoc w rozwiazaniu
nawet osobistych probleméw [16, s. 38—40].

Kryterium 7: Wyniki w relacjach z pracownikami — przedmiotem samooceny sa
dokonania dziatu informacji naukowej i jego wyniki zmierzajace do usatysfakcjonowania
klientéw wewngtrznych, tj. pracownikéw. Podkryteriami oceny sa:

— pomiary postrzegania oraz percepcja biblioteki przez pracownikéw;

— pomiary efektywnosci oraz wewngtrzne mierzalne elementy zwiazane z satysfakcja

pracownikéw.

Kryterium satysfakcja pracownikéw jednoznacznie méwi nam, ze w dziale informa-
¢ji naukowej nalezy koniecznie troszczy¢ si¢ o odpowiedni dobér zawodowy, wiedze i do-
swiadczenie, etyke bibliotekarza, umiejetnosci komunikacyjne itp. Nawet najlepsze systemy
i polityki nie zdadza egzaminu, jezeli pracownicy informacji naukowej nie beda przejawiaé
odpowiednich postaw prospotecznych. Jakos$¢ ustug informacyjnych zalezy wigc od huma-
nizacji biblioteki, od panujacych relacji i stosunkéw miedzyludzkich [16, s. 40—42].
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Kryterium 8: Wyniki odpowiedzialnosci spotecznej — samoocena obejmuje doko-
nania dziatu informacji naukowej w zaspokajaniu potrzeb spotecznosci akademickiej, lokal-
nej, regionalnej, krajowej i $wiatowej. Relacje z otoczeniem to troska o jakos¢ udostgpniane;
informacji. Wazne sg tu relacje z organizacjami zewnetrznymi (uczelniami, urzedami, orga-
nizacjami biznesowymi, itp.) oraz metody badania wptywu wykorzystywane przez podmiot
stosujacy samooceng¢. Podkryteriami sa:

— pomiary postrzegania oraz spofeczna ocena dziatu informacji naukowej (biblioteki);

— pomiary efektywnosci oraz inne mierzalne elementy zwigzane z wplywem informa-

¢ji naukowej (biblioteki) na spoteczno$¢ lokalna.

Wspétczesne biblioteki musza by¢ zorientowane na spetnianie oczekiwan spotecznych.
Liczy si¢ jakos¢ i ilo$¢ relacji ze Srodowiskiem zewngtrznym. Troska o otoczenie pojmowana
jest jako troska o zbiér zasobéw informacyjnych, ekonomicznych i spotecznych. Model
CAF preferuje organizacje dziatajace jak systemy otwarte, ktére nie ograniczajg dziatari in-
formacyjnych do ksztaltowania wnetrza organizacji [16, s. 43—40].

Kryterium 9: Wyniki kluczowe — przedmiotem samooceny sa dokonania dziatu in-
formacji naukowej w poréwnaniu z zaplanowanymi celami oraz oczekiwaniami zwigzanymi
z finansowymi i pozafinansowymi korzysciami. Podkryteriami podlegajacymi ocenie sa:

— wyniki zewngtrzne dotyczace efektéw bezposrednich i skutkéw dlugofalowych
w zakresie wyznaczonych celéw;

— wynikéw wewnetrznych.

W przypadku dzialu informacji naukowej samoocenie podlega¢ moze wielkos$¢ osia-
gnictych wpltywéw w pordéwnaniu z wielkoscia zaplanowanych, stopien zaspakajania po-
trzeb klientéw-uzytkownikdw, efekty wynikajace z gospodarki wartosciami materialnymi
i niematerialnymi [15, s. 46-47].

Samoocena wedltug modelu CAF jest doskonatym sposobem poprawy jakosci. Zawar-
te w modelu kryteria odnoszg si¢ do wszystkich systeméw organizacji, w tym i do dziatu
informacji naukowej w bibliotece akademickiej. Gtéwna zaleta samooceny jest:

— przeprowadzanie analizy mocnych i stabych stron organizacji oraz funkcjonowania

informacji naukowej bez koniecznosci siggania do opinii zewngtrznych;

— zwrbcenie wigkszej uwagi na zagadnienia spoleczne jakosci: rolg i znaczenie przy-

woédztwa, zarzadzania ludzmi, satysfakeje klientéw, interesariuszy i pracownikéw;

— globalne ujecie zagadnien jako$ciowych.

Cechg obecnych czaséw jest gwattowne przy$pieszenie proceséw rozwoju. Otaczajaca
nas rzeczywisto$¢ zmienia si¢ gwaltownie. Nastgpuje niepohamowany przyrost informacji
i wiedzy oraz globalizacja proceséw dostepu do niej. Najbardziej innowacyjne organizacje
opierajg swoje dzialanie na wiedzy i doskonaleniu systemdw zarzadzania. Zarzadzanie wiedzg
i zarzadzanie informacjg coraz czgéciej postrzegane sg jako warunek prawidlowego i szybkie-
go rozwoju gospodarczego oraz spotecznego. Nasycone rynki, zmienno$¢ produktéw, coraz
krétsze cykle zycia produktu czy wreszcie niedoskonatos¢ dotychczasowych, tradycyjnych
systeméw zarzadzania sprawiaja, ze Zrédel sukceséw w realizacji celéw poszukuje si¢ w ciagltym
doskonaleniu, we wdrazaniu nowoczesnych systeméw zarzadzania, a w szczegdlnosci zarza-
dzania informacja i zarzadzania wiedza.
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Wysoka pozycja zarzadzania informacja naukowg wynika z widocznego na kazdym

kroku wyscigu technologicznego o nowe produkty, ustugi, metody wytwarzania i wyposa-
zenie. Organizacje biznesowe i publiczne coraz bardziej zdaja sobie sprawe z daleko idacych
przemian zachodzacych w globalnej gospodarce $wiatowej. Dotyczy to przede wszystkim
powstania globalnej konkurencji i rynku, a elementami, ktére moga zapewni¢ globalng

przewage sa wiedza i informacja.
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