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Людмила Александровна Дубровина,

главный специалист Минкультуры России

Модернизация библиотек на основе менеджмента качества

Глобализация экономики и подъем общественных и культурных движений, выходящих за рамки национальных границ, обуславливают изменение социальных и гендерных структур и форм правления, стимулируют разработку новых концепций развития государств, общества, конкретных организаций. 

Для проблем современной жизни не существует простых решений, которые можно было бы отобразить в конкретных цифрах. То, что более всего волнует нас в жизни, измеряется не количеством, а качеством, и так же трудно поддается формулировке, как эстетическая оценка произведения искусства. Трудность состоит в том, что количественное и качественное, объективное и субъективное переплетаются, это, безусловно, относится к культуре и искусству. 


Особо стоит отметить тот факт, что, Всемирная комиссия по культуре определила культуру как «способы жить вместе», поэтому все более актуальным становится утверждение новой парадигмы развития, в которой человеческий аспект становится самым важным, а политические, экономические, информационные и культурные акции и институции тесно взаимодействуют.


Следовательно, основная проблема для органов власти заключается в поиске эффективного соотношения между требованиями экономического роста и необходимостью создания условий для обеспечения прав личности на развитие как основы идеи свободного общества. 


Однако экономия и экономичность не всегда могут быть критериями успешного использования государственных средств, особенно при оценке видов деятельности, не поддающихся точному измерению. Необходимо предпринять согласованные усилия для выработки более тонких средств измерения результатов политики для чего нужно сделать два шага: 

· обратить внимание на то, как граждане оценивают действия властей, общественных институций и, более того, свою собственную жизнь;

· попытаться сопоставить объективные последствия применения политики с заявлениями людей об их чувстве удовлетворенности жизнью и наоборот.


Если это будет достигнуто, мы получим механизм учета оценки субъективных критериев, а именно, реакции граждан на вмешательство государства в их дела, что повлечет за собой изменение механизмов управления. Действия правительств и общественных институций в этом направлении станут успешными только в том случае, если они будут вестись во имя осуществления целей, а не во исполнение функций. В идеале такой подход переориентирует власть и общество с оценки деятельности на оценку результатов, уведет от метода «лечения проблем» к методу их профилактики». Эта будет система, которая в итоге подчинится парадоксам теории сложности: меньше управления - больше управляемости. 


Главный вектор общественного развития в данный момент определяется как движение к информационному обществу (а в дальнейшем – к обществу знания), что для библиотечного сообщества ассоциируется как движение к открытой библиотеке.

В политологии понятие «открытость» реализуется через понятие «прозрачность» и подразумевает:

· наличие возможности и механизмов доступа к необходимой информации;

· способность персонала организации участвовать в принятии решений через своих представителей или напрямую;

· способность граждан (общества, потребителей, персонала) добиваться объективной отчетности должностных лиц перед населением и органами власти.

Можем ли мы сейчас утвердительно ответить на эти вопросы? Хватает ли у нас объективной управленческой информации? Отслеживая процессы развития библиотек и их модернизации, всегда ли мы можем определить их качественные характеристики? А ведь высшее качество власти приносит знание о внутренних потребностях общества, а в нашем случае – внутренних потребностях библиотек и их пользователей. И могут ли сами библиотеки адекватно оценить и соразмерить свои потребности с потребностями общества? Существуют ли соответствующие методологии и методики? 


Да, и они именуются Всеобщий менеджмент качества или Всеобщее управление качеством (TQM -Total Quality Management). За последние 40-50 лет само понятие качества претерпело эволюцию: содержание проблемы качества товаров и труда преобразовалось в проблему качества жизни, качества человека, качества культуры и качества образования.

Каждая организация, желающая занять устойчивое положение на рынке или в обществе, вынуждена радикально пересматривать свою деятельность на основе современного менеджмента качества, потому, что именно эта система ставит в центр любого общественного и производственного процесса человека, а любое производство считает социальным, т.е. сознательно определяющим для себя производственные цели, направленные на удовлетворение потребностей общества.


В доказательство несколько девизов ведущих промышленных корпораций: APPLE COMPUTER - «Фирма – корпоративный гражданин сообщества»; SONY – «Осуществляя прогресс, служить всему миру»; IBM – « Глубокие убеждения в совместных этических ценностях».

Основоположник TQM Э. Деминг подчеркивал: «Задача менеджмента – создание среды, где каждый может получить удовольствие от своей работы». Он утверждал, что 96% производственных проблем обусловлены неправильной системой менеджмента, и только 4% - ошибками исполнителей. 

К настоящему времени сформировался набор теоретических и практических средств TQM в его активе сегодня следующие достижения :

·  25 международных стандартов ИСО семейства 9000 по менеджменту качества, и стандарты ИСО 14000 по экологическому менеджменту;

· международная сеть органов по сертификации систем качества (IQNet);

·  международный Реестр сертифицированных аудиторов систем качества (IRCA), в котором уже работают свыше 10000 специалистов из многих стран мира;

·  практически сложившаяся система аудита менеджмента;

· более 500 000 ведущих фирм мира, имеют сертификаты на внутрифирменную систему качества;  

· международные, национальные, отраслевые и региональные премии по качеству.

В мире, начиная с 1987 г., каждые 10-15 месяцев происходило удвоение числа предприятий, получивших сертификаты соответствия своих систем качества требованиям МС ИСО 9001. Заметим, что во Франции в 2000 г. их насчитывалось примерно 14 тыс., в Германии — более 30 тыс., в Англии — более 60 тыс., в России – около 1,5 тыс.

Огромной популярностью пользуются международные мероприятий, посвященные проблемам качества (конгрессы, конференции, Дни качества, конкурсы и премии по качеству и т.д.). А на уровне специалиста уже рассматриваются три элемента "джентльменского набора" - знание иностранных языков, знакомство с персональным компьютером и технологией менеджмента качества. 

Стандарт ИСО 8402 так определяет содержание современного менеджмента качества: «Метод управления организацией, основанный на сотрудничестве всех ее работников, ориентированный на качество и обеспечивающий через удовлетворение запросов потребителей достижение целей долговременного предпринимательского успеха и выгоды для всех работников организации в целом».

Понятие «качество» определяется как «… совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности удовлетворить установленные и предполагаемые потребности». 

Послевоенные Германия и Япония смогли выйти из глубокого социально-экономического кризиса только благодаря реализации продуманной государственной и внутрифирменной политики в области качества продукции, ибо в разрушенных войной странах повысить качество путем модернизации промышленности было невозможно, так как не хватало ни финансовых, ни природных ресурсов, а внедрение программы Э. Деминга, с одной стороны, не требовало особых затрат, а с другой стороны, активизировало самый главный ресурс - человеческий. Появилась даже поговорка: «Качество – последний шанс для бедных». 

Нельзя внедрить менеджмент качества без изменения философии организации, ее структуры производства и управления. 

восемь принципов менеджмента качества.

Принцип 1 – Ориентация на потребителя

Организации зависят от своих потребителей, и поэтому должны понимать их текущие и будущие потребности, выполнять их требования и стремиться превзойти их ожидания.

Принцип 2 – Лидерство руководителя

Руководители обеспечивают единство цели и направления деятельности организации. Они создают и поддерживают внутреннюю среду, при которой работники полностью вовлечены в решение задач организации. 

Принцип 3 – Вовлечение работников

Работники всех уровней составляют основу организации, и их полное вовлечение дает возможность организации с выгодой использовать их способности.

Принцип 4 – Процессный подход

Желаемый результат достигается эффективнее, когда деятельностью и соответствующими ресурсами управляют как процессом.

Принцип 5 – Системный подход к менеджменту

Управление системой взаимосвязанных и взаимодействующих процессов вносит вклад в результативность и эффективность организации при достижении ее целей.

Принцип 6 – Постоянное улучшение

Постоянное улучшение деятельности организации - ее неизменная цель.

Принцип 7 – Принятие решений, основанное на фактах

Эффективные решения принимаются на основе анализа достоверных данных и информации.

Принцип 8 – Взаимовыгодные отношения с поставщиками

Организация и ее поставщики взаимозависимы, и отношения взаимной выгоды повышают способность обеих сторон создавать ценности.

Одним из основных направлений менеджмента качества и наиболее, с нашей точки зрения, приемлемым для библиотек, стали национальные премии в области качества. Данные премии являются эффективной формой взаимодействия государственных учреждений, органов управления различных уровней и общественности в улучшении качества деятельности организаций и качества жизни вообще. Основная цель национальных премий в области качества — дать в руки руководителям инструмент объективной оценки своих достижений и промахов, механизм совершенствования фирменной политики, как в области организации деятельности, так и в сфере отношений с коллективом и обществом. Этот инструмент — самооценка, апробированный международной практикой и доказавший свою эффективность в конкурсах на Европейскую премию по качеству и ряде национальных премий. 

Самооценка - способ сопоставить свою деятельность и ее результаты с моделью работы организации, являющейся образцом, примером для остальных на основе единых для всех организаций критериев качества.

Главное же преимущество самооценки заключается в том, что сравнивая полученные результаты с числом баллов, набранных лауреатами премии по качеству, организация может вычислить свой собственный "рейтинг", и определить направления совершенствования своей деятельности.

.Международная практика показала, что проведение самооценки дает организации такие преимущества, как:

· использование при оценке своей деятельности и ее результатов единого комплекса критериев, который нашел широкое применение во многих странах;

· систематический подход к совершенствованию деятельности;

· получение объективных оценок, основанных на фактах, а не на личном восприятии отдельных работников или руководителей;

· обучение персонала применению принципов всеобщего (тотального) управления качеством;

· внедрение различных инициатив и передовых методов управления качеством в повседневную деятельность организации;

· выявление и анализ процессов, в которые можно ввести улучшения;

· определение глубины изменений, происшедших с момента проведения предыдущей самооценки;

· возможность распространения передового опыта лучших подразделений организации или других организаций;

· возможность признания и стимулирования посредством премирования достижений подразделений и работников:

· возможность сравнения с лучшими результатами, достигнутыми как в данной организации, так и в других.

МОДЕЛЬ И КРИТЕРИИ ПРЕМИИ ПРАВИТЕЛЬСТВА 

РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 

В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА (РПК) 2002 ГОДА

Модель премий включает две группы критериев:

- первая группа критериев характеризует, как организация добивается результатов в области качества, что делается для этого ("возможности");

- вторая группа критериев характеризует, что достигнуто ("результаты").
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Цифры у каждого критерия показывают максимальное число баллов, которое может получить организация по этому критерию, и какой процент это составляет от общей суммы баллов.


Каждый критерий имеет ряд подкритериев, из 31 подкритерия Российской Премии Качества 21 так или иначе нацелен на изучение и анализ отношений организации прежде всего с людьми (персоналом, руководителями, поставщиками, потребителями, обществом). 


В 2002-2003 годах методом экспресс-самооценки было опрошено 92 руководителя библиотек системы Министерства культуры Российской Федерации с целью оценки результативности и эффективности систем менеджмента, применяемых в библиотеках, определения уровня их управляемости. Анкетирование проводилось на федеральных и региональных курсах повышения квалификации руководящих работников отрасли во время проведения нами семинаров по проблемам менеджмента качества. Среди опрошенных сотрудники одной национальной библиотеки, областных научных библиотек,

ЦБС, молодые специалисты, члены секции библиотек по искусству РБА. Обобщенные данные обследования представлены на диаграмме 1. Анкетирование проводилось по 9 критериям РПК.
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Диаграмма 1

Конкретизируем уровни, которых достигли библиотеки, участвовавшие в проведенном пилотном обследовании.


1 критерий - Роль руководства. Лидерство –  3,5 балла, то есть библиотеки применяют некоторые программы улучшения или определенные методы внедрения улучшений.

2 критерий - Политика и Стратегия - 5,0 баллов, следовательно, установлен процесс сбора необходимой информации внутри библиотек, дающий возможность анализировать главные факторы успеха и их планы.


3 критерий - Управление персоналом – 4,0 балла – в библиотеках осуществляется программа регулярного сбора и изучения мнения сотрудников путем проведения опросов, анкетирования и интервьюирования.


4 критерий - Использование ресурсов (финансовых, информационных, материальных, нематериальных, закупок и других) – 5,6 балла – определяются процессы, обеспечивающие поступление всей необходимой информации и доступ к ней сотрудников для эффективного функционирования библиотеки и всех ее подразделений.


5 критерий - Управление процессами – 5,6 балла – библиотеки подходят к оценке эффективности главных документированных процессов.


6 критерий - Удовлетворенность потребителей – 7,0 баллов - существует процесс регулярного сбора и прослеживания удовлетворения потребителей путем, проведения опросов или анкетирования.


7 критерий - Удовлетворенность персонала – 3,6 балла – библиотеки  подходят к определению главных параметров удовлетворения сотрудников, основных областей мотивации персонала к повышению качества деятельности и услуг.


8 критерий - Влияние организации на общество – 6,0 баллов - установлена система оповещения сотрудников библиотек об областях деятельности, результаты которой оказывают влияние на общество в целом.


9 критерий - Результаты работы библиотеки – 8,5 баллов - достигнутые результаты деятельности библиотеки сравниваются с установленными измеряемыми целями.


Данные экспресс-самооценки позволяют оценивать не только уровень, которого достигли библиотеки и области для совершенствования их деятельности и услуг, но и результативность и эффективность существующей в них системы менеджмента качества. Пример результата такой оценки представлен в табл. 1.

Таблица 1

Результаты самооценки системы менеджмента качества

	Показатель

(результативность)
	Оценка в баллах

(эффективность)
	% от максималь

ной оценки 1000 баллов

	Возможности – 65 баллов
	
	

	Критерий 1 – 13
	3,49
	26,9

	Критерий 2 – 13
	5,06
	38,9

	Критерий 3 – 13
	4,21
	32,4

	Критерий 4 – 13
	5,59
	43,0

	Критерий 5 – 13
	5,64
	42,6

	Результаты -52 баллов
	
	

	Критерий 6 – 13
	7,00
	53,8

	Критерий 7 -  13
	3,56
	27,4

	Критерий 8 – 13
	5,97
	49,5

	Критерий 9 - 13
	8,54
	65,7

	Общий показатель качества
	49,06
	41,9

	Показатель качества возможностей
	23,99
	36,9

	Показатель качества результатов
	25,07
	48,2



Из сопоставления общего числа набранных баллов (общий показатель качества) с максимально возможными, видно, что обследованные библиотеки еще не приступили к систематическому и системному анализу своей деятельности и определению направлений ее совершенствования. Показатели качества результатов превышают показатели качества возможностей. Следовательно, необходимо обратить особое внимание на совершенствование внутренних процессов деятельности и укрепление своих ресурсов, пока этого еще не заметил потребитель. 

Для того чтобы суметь на должном уровне внести свой вклад в обеспечение устойчивого развития во всех сферах и на всех его уровнях библиотеки, прежде всего, должны уметь доказывать, что выделенные им средства используются на выполнение правильно сформулированных целей и задач наиболее эффективным образом, что они предлагают услуги высокого качества. Достичь этого, возможно только овладев философией и методологией менеджмента качества.

Результаты деятельности библиотеки и ее положение на рынке (в обществе) зависят от двух составляющих:

· качества цели: анализ и понимание потребностей пользователей, определение целей качества услуг как максимальной ценности для пользователя, то есть «делать нужные услуги», это новая размерность качества, которая характеризует его ценность как главный конкурентоспособный фактор;

· качества исполнения: снижение дефектности, неоперативности, неактуальности услуг, то есть «делать правильные услуги». 

В то же время возможности TQM значительно шире, чем просто обеспечение качества продукта, сервиса или услуги. Это принципиально новый подход к управлению любой организацией, нацеленный на качество. Сильное и настойчивое руководство, процессы обучения, подготовки (тренировки) всех работников библиотеки являются существенными факторами для успешной реализации приведенного подхода.

Библиотеки должны освоить процесс управления качеством, который включает три этапа:
· планирование качества (что мы хотим сделать?);
· контроль качества (что мы делаем?);
· повышение качества (как мы можем улучшить то, что делаем?).
Для библиотек управление качеством деятельности и услуг означает, с нашей точки зрения, следующее:
· определение миссии библиотеки и основной группы пользователей;
· выявление существующих и предполагаемых потребностей пользователей;
· установление долгосрочных целей и краткосрочных задач;

· создание адекватных потребностям услуг;

· предоставление этих услуг на максимально возможном высоком уровне;
· измерение эффективности работы и ее сопоставление с поставленными целями;
· создание условий для постоянного повышения эффективности работы;
· создание атмосферы внимания к потребностям и запросам пользователя и обеспечение высокого качества обслуживания;

· создание внутрифирменного стиля и комфортной работы для персонала.

Следовательно, открытой и прозрачной библиотека станет только тогда, когда сможет увидеть себя не только своими глазами, но и глазами всех заинтересованных сторон (потребителей, власти, местного сообщества, партнеров и поставщиков). 


Премии Правительства Российской Федерации в области качества в 2003 году исполнится шесть лет. За этот период свыше 50 организаций, в т.ч. и в сфере услуг, стали ее лауреатами, но библиотек среди них нет, ни одна библиотека не приняла участия в этом конкурсе. 


Кроме того, в стране действует несколько конкурсных программ в области качества, в первую очередь такая массовая программа, как «100 лучших товаров России», охватившая практически все регионы. Успешно реализуются региональные программы качества в Санкт-Петербурге, Ярославле, Саратове, Самаре, Ульяновске, в республиках Татарстан, Башкортостан, Чувашия, в Ставропольском крае и других субъектах Российской Федерации. 


Принципиально важно для нас то, что Минобразования России с 2000 года проводит конкурс "Внутривузовские системы обеспечения качества подготовки специалистов", в котором уже приняли участие более 100 вузов России, среди которых так же нет вузов культуры и искусства. Тогда как на Всероссийском совещании проректоров по учебной работе (2003г) Министр образования России В.М. Филиппов заявил, что с 2004 года будут аттестовываться только те вузы, которые внедрили, или работают над внедрением внутривузовских систем качества образования


Можно сказать, что проблема качества стала одним из приоритетов нового времен, но российские библиотеки пока еще не включились в этот процесс. Наша профессиональная общественность много лет дискуссирует проблему оценки качества и эффективности деятельности библиотек, тогда как давно апробированы в мировой практике универсальные критерии национальных премий по качеству и методика их определения. Подобная работа ведется и на уровне таких авторитетных международных организаций как ИФЛА и ЮНЕСКО («Руководство ИФЛА/ЮНЕСКО по развитию службы публичных библиотек», Пол. Р. и др. «Измерение качества работы: международное руководство по измерению эффективности работы университетских и других научных библиотек» и др.). 
На данном этапе развития инструментами постоянного совершенствования деятельности библиотек на основе менеджмента качества могли бы стать :

· инициирование участия библиотек и в конкурсе на соискание Премии Правительства Российской Федерации в области качества, а вузов культуры и искусства в конкурсе  Минобразования России «Внутривузовские системы обеспечения качества подготовки специалистов»;

· организация и проведение отраслевого конкурса подобного конкурсу Минобразования России;

· разработка соответствующих учебных программ для системы непрерывного библиотечного профессионального образования (как для студентов, так и для практиков);

· проведение самооценки деятельности по критериям Премии Правительства РФ в области качества в одной из центральных научных библиотек и создание, в дальнейшем, на ее базе школы качества

·  организация совместной работы библиотек и создающихся сейчас региональных отделений Всероссийской организации качества (ВОК) по формированию и реализации Национальной политики России в области качества, развитию общенационального движения за качество. Инструмент реализации этого направления  – создание на базе публичных библиотек информационных центров ВОК по информированию населения (подобно ПЦПИ или на их базе).

При организации деятельности по этому направлению следует учитывать имеющийся опыт. Прошедшие конкурсы на Премию Правительства Российской Федерации в области качества показали, что примерно половина их участников не набирает и 300 баллов из 1000, что обусловлено рядом объективных причин. Одна из них заключается в том, что организации, решившие участвовать в конкурсе, не всегда могут адекватно оценить свою дея​тельность по критериям премии. Чаще всего это объясняется отсутствием необходимого опыта. Но есть и другая причина — амбициозность руководителей организаций, не желаю​щих замечать недостатки

Зарубежный опыт свидетельствует, что для исправления положения целесообразно прово​дить конкурсы в два этапа. Так, в ряде европейских стран организации сначала участвуют в местном (городском, окружном, областном и т. п.) конкурсе, а затем те из них, что добились наилучших результатов, принимают участие в национальном конкурсе,  местные конкурсы проводятся, например, во Франции. В нашем случае, было бы логичнее провести отраслевой конкурс, лауреатов которого представить на всероссийский. 

Двухуровневый конкурс на соискание национальной премии по качеству дает заметные преимущества. Участвуя в местном или отраслевом конкурсе, организация получает возможность достаточ​но объективно оценить свое реальное положение и свои возможности, может не только определить направления совершенствования деятельности в области менеджмента качества, но и принять обоснованное решение о целесообразности своего участия в национальном конкурсе. Вследствие этого на второй уровень выходят организации уже достигшие определенных успехов в области качества и реально оценившие свои возможности, которые были подтверждены квалифицированными экспертами на этапе местного конкурса.

Такая система не только исключает чрезмерный разброс экспертных оценок конкурсантов, но и повышает престиж его победителей, ибо они станут лучшими из лучших.

В данной статье мы не ставили перед собой цель обобщить и изложить общие вопросы менеджмента качества, подходы к разработке системы управления и особенности использования менеджмента качества в библиотеке.

Цель статьи - сформировать в профессиональной среде интерес к этой проблематике, понимание того, что к менеджменту качества нужно относиться не как к очередной модной компании, а как к философии, методологии и методики совершенствования деятельности библиотек и их услуг, возможности с его помощью добиваться высоких результатов по основным направлениям деятельности.

Хотелось бы вслед за С. Паркинсоном повторить:  «Счастье редко достигается теми, кто отправляется на его поиски. Оно приходит к нам, когда мы стремимся к чему-то иному: Например, стараемся производить хорошую продукцию по справедливой цене. Когда наша фирма работает достаточно эффективно, то мы к своему удивлению обнаруживаем, что помимо этого достигнуто многое другое – в том числе, как ни странно и простое человеческое счастье".

А, обращаясь к русскому философу И. Ильину, можно в который раз сказать: «… русскому народу есть только один исход и одно спасение — возвращение к качеству и культуре. Ибо количественные пути исхожены, выстраданы и разоблачены, и количественные иллюзии на наших глазах изживаются до конца» 
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Лист1

		1		2.77		2.67		2.40		4.41		4.70		4.10		21.05		13.95		3.49		3.51

		2		3.77		4.40		4.90		5.73		8.50		5.20		32.50		20.23		5.06		5.42

		3		3.68		3.93		4.00		4.59		4.30		5.00		25.50		16.82		4.21		4.25

		4		5.50		4.47		5.30		6.64		7.10		4.90		33.91		22.34		5.59		5.65

		5		5.91		4.20		5.00		6.14		8.30		5.50		35.05		22.55		5.64		5.84

		6		7.41		7.00		5.50		8.73		8.10		6.40		43.14		28.01		7.00		7.19

		7		1.91		2.47		3.70		4.95		3.10		6.10		22.23		14.22		3.56		3.71

		8		6.27		4.13		5.60		6.50		7.50		5.50		35.50		23.87		5.97		5.92

		9		9.95		8.00		7.40		9.55		9.20		6.80		50.90		34.15		8.54		8.48
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		5		13		4		13		11		9		5		6		7		4		3		7		7		4		4		3		4		5		7		5		4		5		-		135		6.14
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