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Uvod

Procesni princip je vSeobecné akceptovan a vyzadovan ve veSkerych oblastech komercnich
aktivit, at’ jiz ve vyrobé ¢i pii poskytovani sluzeb, ale téZ v oblastech vetejné spravy, napf.
v§eobecné ptijimany model CAF (ZlepSovani organizaci vefejného sektoru, 2013).

,»Proces — soubor vzdjemné souvisejicich nebo vzajemné pusobicich ¢innosti, které premeéiuji
vstupy na vystupy.

Procesni pfistup - systematicka identifikace a management procesii pouzivanych v organizace
a zejména jejich vzajemné puisobeni® (CSN EN ISO 9000, 2006).

Dle CSN EN ISO 9000 je definovano osm zasad managementu kvality, které jsou zapotiebi
k zvySovani vykonnosti organizace. Jednou z nich je pravé procesni pfistup. Déle se jedna
0 principy:

- Zame¢feni na zakaznika,

- Vedeni a fizeni lidi (viid¢i role),

- Zapojeni lidi,

- Systémovy piistup k managementu,

- Neustalé zlepSovani,

- Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech,

- Vzajemné prospésné dodavatelské vztahy.

Zminénd norma uvadi rovnéz vycet ukoll, které jsou zapotiebi pro zavedeni, udrzovani
a zlepSovani fizeni organizace tak, aby bylo dosazeno zvysené spokojenosti vSech
zainteresovanych stran. K témto Cinnostem patii urCovani potifeb a ocekavani zékaznika
jinych zainteresovanych stran, definice procesi a stanovovani odpovédnosti, zavadéni metod
meieni efektivnosti a ucinnosti kazdého procesu, nastaveni nastroji k zabranéni vzniku
neshod mezi planovanymi veli¢inami a realitou, nastaveni zptsobti odstranovani jejich pficin
apod.
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Problematika procesniho pfistupu k fizeni knihoven neni bohuzel pfili§ publikovdna. Autofi
S. Laughlin a R. W. Wilson (2008) spatiuji nejvétsi piinos procesniho fizeni pro knihovny
Vv nasmérovani ¢innosti knihovny dle vysledkli analyzy uzivatelskych pozadavki a ptresného
porozumeni jejich zpisobu prace. Uzivatelé vyzaduji piesné informace, které jsou nabizeny
riznym zpusobem dle stupné informacni gramotnosti zajemce (Casto jde o sluzby s asistenci).
Je nutno dbat na rychlost vyfizovani pozadavki, zcela bézné jsou pozadovany sluzby 24/7,
tj. neptetrzité. Pomérné novou zalezitosti je pozadavek na osobni zaméteni sluzeb spocivajici
napf. v prubézné informovanosti o novych publikacich oblibenych autorii, a to knihovnikem
hovoticim jazykem uzivatele. Je vyzadovan vérohodny servis na stejné Grovni bez ohledu
na hodinu vyfizovani pozadavku ¢i zda se jedna o osobni nebo elektronicky kontakt. Neméné
dulezité je také prostiedi, v némz je sluzba nabizena; tedy na vétSim vyznamu nabyvaji
dostate¢né a piijemné prostory knihoven.

V navaznosti na vysledky analyzy je nutno stanovit Klicové a podpurné procesy, kde je
za velmi piinosné povazovano shromazd’ovani a sdileni informaci k realizaci cilti procest.
Mezi argumenty podporujici procesni fizeni také figuruje odstranéni izolovanosti ¢innosti
a hledani spolecnych feSeni ke zlepSovani béznych aktivit knihovny. Samotni zaméstnanci
popisuji dalsi pfinos ve zmirnéni frustrace Z moznych chyb pfi odstrafiovani problémi bez
tymové komunikace.

Zajimavym piikladem miZe byt téZ zkuSenost z univerzitni knihovny v Arizoné. Ch. Pintozzi
(2014) popisuje vyznamné vykonnostni posuny diky vyuzivani principti Total Quality
Managementu vetné procesniho principu. Zakladnimi pilifi se stala orientace na spokojenost
zékazniki (nejen uzZivatelll knihovny), tymova prace, Stanoveni odpovédnosti a pravomoci
a neustalé zlepSovani. Odpovédnost za respektovani principti managementu kvality
a sledovani kvality je rozprostfena na vSech trovnich fizeni knihovny.

1 Krajské knihovny

V Ceské republice existuje 14 knihoven, které maji ze zakona &. 257/2001 Sb., o knihovnach
a podminkach provozovani vetejnych knihovnickych a informacnich sluzeb (knihovniho
zakona), funkci krajskych knihoven. Jedna se o instituce pasobici ve vefejném zajmu, které
poskytuji vzdélavaci a kulturni sluzby. Ztizovateli knihoven jsou jednotlivé kraje s vyjimkou
Moravské zemské knihovny v Brné, ktera je zfizovana Ministerstvem kultury. Knihovny
vznikaly v riznych obdobich, byly zfizovany riznymi subjekty a mély také odlisné funkce.
Z dnesnich krajskych knihoven pisobily v roli védeckych knihoven od zacatku své existence
knihovny v Brné, Hradci Kralové, Olomouci, Ostravé a Plzni. Dalsi knihovny plnily pozdéji
funkce méstskych i védeckych knihoven, napt. v Ceskych Bud&jovicich ¢i Kladné. Po vzniku
kraji doslo v disledku zmén zfizovatell k rozvinuti roli byvalych statnich védeckych
knihoven a ke zfizeni dalsich krajskych knihoven, napt. v Pardubicich, ve Zlin¢ ¢i Karlovych
Varech.

Aktivity krajskych knihoven, at’ se jiZ jedna o ptivodni védecké knihovny nebo nikoliv, jsou

dnes do zna¢né miry shodné a jejich poslani 1ze vymezit nasledovné:

e uspokojovani informacnich potieb studujicich,

e poskytovani informa¢niho zazemi k celozivotnimu vzdelavani obcanti,

e podpora spoleCenského a hospodaiského rozvoje kraje prostfednictvim informacnich
sluzeb,

e uchovavani kulturniho dédictvi kraje, mapovani regionalnich informaénich zdroju a jejich
digitalizace,

e nabidka literatury a sluzeb k realizaci volnocasovych aktivit obcant a navstévnik kraje,
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e podpora cinnosti malych knihoven ve smyslu vyrovnavani podminek pro vefejné
knihovnické a informacni sluzby.

Vize krajskych védeckych knihoven tuzce souvisi s prostorovymi moznostmi, které se
u jednotlivych knihoven velmi lisi, a realizace zmén k lepSimu v tomto sméru vétSinou neni
v silach samotného managementu knihoven. Pokusime-li se od této skuteCnosti oprostit,
muizeme za vizi prohlasit nasledujici text:

»Poskytovani knihovnickych a informac¢nich sluzeb v pozadované kvalité ochotnymi
knihovniky a knihovnicemi v pfijemném prostifedi, a to bezplatné nebo za symbolické
poplatky.“

Ve strategii K naplnovani vize by méla byt zakotvena fada strategickych cild s riznymi
prioritami, napf. poskytovani informacnich sluzeb, zejména zpracovani reSer§i z databazi
riznych védnich obori, online pfistup uzivateld z domova ¢i zaméstnani ke vzdalenym
elektronickym zdrojim, sluzby wuzivatelim se specidlnimi potifebami, retrospektivni
bibliografické zpracovani dokumentll vztahujicich se k danému kraji, digitalizace
regionalnich fondd apod. U vSech cili je samoziejmé tfeba definovat kvantifikovatelna
kritéria a jejich pozadované hodnoty, které budou nasledné slouzit k posuzovani miry
naplnéni strategickych cilt v procesech knihoven.

Tento piispévek vychazi z ptedpokladu, Ze se procesni fizeni V knihovnach neaplikuje
a povédomi o metodach a technikach je velmi slabé. Zménu situace mohou pfinést dve
oblasti:
- zlepseni znalosti o skute¢ném obsahu a vyznamu pojmti a principi;
- navod, jak tyto znalosti aplikovat v praxi, tj. zlepSeni kompetenci manaZerti a nasledné
dalSich zaméstnanct knihoven.

Nabizi se zde moZnost obratit se na univerzitni prostiedi, vyuzit teoretické poznatky
odbornikli a skloubit je s potfebou pragmatické aplikace v knihovnach. Této problematice
bude také vénovana disertani prace autorky, jejiz odborny piinos bude spocivat v navrhu
aplikovatelného modelu procesniho fizeni a naplnéni konkrétnich manaZerskych pozadavkd.
Tento ¢lanek je jednim z dil€ich krokii v rdmci zpracovavani vySe zminéné disertani prace
ajeho cilem je navrhnout klicové fidici prvky vybraného subprocesu krajské knihovny
a identifikovat zakladni kroky pro realizaci procesniho modelu fizeni knihovny.

2 Soucdasny stav FeSené problematiky

Pfi procesnim pojeti nejsou zvenéi natizeny aktivity, nejsou nastaveny zavazné limity, jako
tomu bylo napf. u normy ISO fady 9000. Organizace vychazejici z pozadavkl vSech
zainteresovanych stran si samy definuji své procesy a vazby mezi nimi. Vlastni procesni
model dava ndvod na definici elementirnich ¢innosti a vazeb, ¢imZ napomah4 knihovné
jednoznacné identifikovat pozadované vystupy procesti a odvozovat potiebné vstupy. Tim,
ze kazdy proces musi byt fizen, je organizace pfinucena stanovit smysluplné metriky, jejichz
vyhodnocovani slouzi k fizeni procesu.

Identifikaci elementarnich cinnosti dle analyzy uvnitf organizace je nastavena vazba

na odpovidajici a nutné kompetence zaméstnancd, tj. na jejich znalosti a dovednosti potfebné
k takto definované elementarni ¢innosti.
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S pozadavkem na fizeni kazdého procesu je jednoznacné spojena uloha procesu zlepSovani
(managementu zmény), ktery je subprocesem kazdého procesu v pripadé identifikace
vyznamné odchylky v kazdém kontrolnim bodg.

Procesni model tim, Ze klade diiraz na vazby mezi procesy, pomaha identifikovat problémova
¢i krizova mista organizace. Ve spojeni s osmikrokovou metodikou managementu zmeény
(Audit jakosti, 1998) apifedev§sim s vyuzitim tymové prace napomaha k odstranovani
krizovych ¢i k zlepSeni slabych mist v aktivitach knihovny a k zefektivnéni celkové Cinnosti.

Metodiku managementu zmény, ktery umoziuje feSeni problému v osmi krocich, je vhodné
zaznamenavat do standardizovanych formulaii (G-8D Report, 2013). Jde o tyto faze feSeni
problému:

identifikace problému a naprava (okamzity zésah k eliminaci problému),

sestaveni fesitelského tymu,

redefinice problému v tymu,

identifikace pficin problému,

navrh napravnych opatieni, stanoveni efektivnosti a u€innosti,

vybér nejlepsiho feseni, jeho standardizace,

zobecnéni feseni do preventivnich opatieni,

odmeéna tymu.

Uloha mezin4rodnich norem ISO fady 9000

Procesni pfistup je standardizovan v mezinarodnich normach ISO fady 9000 od roku 2000
auzce souvisi s pojmem kvalita. Verze normy ISO 9001 byla od svého pocatku
strukturovana, chapéna a interpretovana jako soubor dvaceti vice méné izolovanych
pozadavkl, ¢emuZz v praxi odpovidalo dvacet izolovanych firemnich smérnic a jedna ptirucka
kvality jako zastfeSujici dokument. Pfi izolované aplikaci dozorované tietimi stranami
a poradenskymi firmami vSak dochazelo k formalizmu, ktery nezarucoval efektivni fizeni
organizace. Teprve verze z roku 2000 se dusledné ptiklonila k procesnimu pojeti a striktné
vyZzaduje definovat aktivity organizace na procesnim principu. Aktudlné je platna novela
normy mezinarodni norma EN 1SO 9001:2008 (CSN EN 1SO 9001, 2010).

Tomuto pojeti pfedchazel vyvoj pfistupu k fizeni organizace v 80. a 90. letech, ktery byl
zachycen nejen v normach ISO fady 9000, nybrz piedev§sim v zakaznickych modelech
vyplyvajicich z dodavatelsko-odbératelskych vztah. Obsah pojmu kvalita (CSN EN ISO
9000, 2006) se posunul od ptivodniho vnimani ve smyslu souboru pozadavka na fyzikalné-
technické parametry vystupniho produktu definované pouze zdkaznikem k stavajici definici,
podle niz je kvalita vnimana jako stupen splnéni libovolného pozadavku zainteresovanych
stran (CSN EN ISO 9001, 2010). Souc¢asné doslo k posunu od statického popisu aktivit
organizace pomoci mnohdy byrokraticky izolovanych smérnic k procesnimu pojeti, které
klade diraz na vzdjemnou provadzanost jednotlivych ¢innosti a pfedevS§im na schopnost
organizace vcas identifikovat potfebu zmény a na tuto potiebu zmény efektivné zareagovat.
Novy pfistup zohlediiuje nejen zakaznické pozadavky, ale 1 poZzadavky dalSich
zainteresovanych stran, a tim umoznuje vytvofit jednotny systém integrovaného
managementu organizace, ktery je navic aplikovatelny nejen v podnikatelském sektoru
(vyrobnich sférach i sluzbach), ale ma zcela univerzalni pouziti pro libovolnou oblast lidskych
aktivit, tedy i1 v organizacich neziskového sektoru ¢i V organizacich silovych slozek
(Grasseova, 2008).
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Soucasny vyvoj strategického fizeni firem a jednoznacna orientace na procesni pojeti
v souladu s mezinarodnimi standardy ISO fady 9000 pronikaji do univerzit, stfednich $kol
a dalSich vzdélavacich instituci, mezi které bezesporu patii knihovny, predevsim védecké,
vysokoskolské ¢i ustfedni knihovny rezorti (Busch, 2008).

Stavajici standardy pro poskytovani sluzeb knihovnadm, méfeni vykonti
Ke sledovani vykont, které se promitaji do kvality poskytovanych sluzeb, slouzi
v knihovnach nékolik dale popsanych systémut a metod.

Celostatn¢ sledované statistick¢é ukazatele vykonu knihoven jsou shromazdovany
a vyhodnocovany na zakladé zakona ¢. 89/1995 Sb. o statni statistické sluzbé, ve znéni
pozd¢jSich predpisti. Garantem za statni statistickou sluzbu za celou oblast kultury, kam
spadaji téz krajské védecké knihovny, je Narodni a poradenské stiedisko pro kulturu
(NIPQOS), utvar Centrum informaci a statistik kultury (CIK). Sledované statistické ukazatele
vykazované prostfednictvim KULT (MK) 12-01 se méni vnavaznosti na vyvoj
knihovnickych sluzeb obcantim. V soucasné dob& je sledovano cca 130 ukazateld
V nasledujicich kategoriich: knihovni fond, uzivatelé, vyptjcky, meziknihovni vypijéni
sluzby a vyménné fondy, kulturni akce, vzdélavaci akce, publikacni c¢innost, vybaveni
knihovny studijnimi misty, elektronické sluzby, struktura zaméstnanct knihovny, vybrané
ekonomické ukazatele, atd.

Benchmarking je dal$im uzivanym nastrojem fizeni, ktery prostfednictvim méfeni vykonu
aprocesu V knihovnach a jejich systematického porovnavani s vykonem ostatnich hleda
nejlepsi feSeni. Umoznuje manaZerim knihoven sdileni zkuSenosti mezi srovnatelnymi
knihovnami a identifikaci pfilezitosti ke zlepSeni vykont. V prosttedi ¢eskych knihoven, které
vyuzivaji princip ucici se organizace, je aplikovan od roku 2005. Dosud je k tomu ucelu
uzivan systém 29 ukazatelll ¢lenénych do tii skupin:

e Podminky pro ¢innost knihovny, napf. podil financovani knihovny na rozpoctu obce,
objem knihovniho fondu na 1000 obyvatel, procento obnovy knizniho fondu, pocet
zameéstnancl (ivazkil) na 1000 obyvatel.

o UzZivatelé, sluzby, napf. registrovani cCtendfi - procento z obsluhované populace,
registrovani ctenati do 15 let - procento z obsluhované populace, pocet navstév
na jednoho obyvatele, obrat knihovniho fondu.

e Financovani, vydaje, ucinnost - celkové provozni naklady v piepoctu na jednoho
obyvatele, naklady na pofizeni knihovniho fondu v pfepoctu na jednoho obyvatele,
Procento nakladl na potizeni knihovniho fondu z celkovych provoznich nakladi.

Mezi krajskymi védeckymi knihovnami v CR je v$ak problém se srovnatelnosti, nebot’ piisobi

Vv sidlech s velmi rozdilnym poctem obyvatel.

K meéfteni kvality sluzeb 1ze rovnéz uzivat nastroj LibQUAL+®, jehoz cile spocivaji:

e ve vypéestovani vyluéného postaveni knihovnickych sluzeb,

e v pomoci knihovnam, jak 1épe porozumét uzivatelskému vniméni kvality knihovnickych
sluzeb,

v systematickém sbéru a interpretaci zpétné vazby od uzivateld,

ve vzdjemné vymeéne hodnoceni mezi srovnatelnymi knihovnami,

Vv nalezeni nejlepsich ptikladii knihovnickych sluzeb,

Vv posileni schopnosti zaméstnanct knihoven vyuzivat vysledky testi ve prospéch zlepSeni
sluzeb.
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Jedna se o testy, které byly z piivodniho nastroje SERVQUAL (sestavené¢ho v roce 2000 pro
komer¢ni sféru) upraveny pro prostiedi knihoven. Podnét k ptipravé dala ARL (Association
of Research Libraries) a pozdé¢ji se k aplikaci a vyvoji testi pifidala organizace LIBER
(Association of European Research Libraries). V soucasné dob¢ je uzivan vice nez 1000
knihovnami v USA, Australii, Africe, Asii i v Evropé (napi. ve Velké Britanii, Nizozemi
¢i Norsku.). Testovaci néstroj se stal postupné soucasti portalu, ktery knithovnam nabizi fadu
sluzeb souvisejicich s lepsim pochopenim uzivatelskych pozadavki a kvalitou knihovnickych
sluzeb. V Ceském prostiedi vSak neni nastroj plosné aplikovan, pravdépodobné proto,
ze sledovani kvality neni vyjma ukazateli uvedenych v celostatnim statistickém vykazu pro
knihovny povinné a asi téz proto, Ze je pfi uzivani nastroje nutno hradit provozni poplatky.

Pro zlepSovani kvality knihovnickych sluzeb byly na ziklad¢ celostatniho knihovnického
konsensu podpofeného dotaznikovych prizkumem ptipraveny v roce 2003 standardy
vefejnych knihovnickych sluzeb, které byly v roce 2011 aktualizovany (Standard pro dobrou
knihovnu, 2013). Aktualizace vychazela z naplihovani standardd v praxi a ze zahrani¢nich
vzoru predev§sim v Némecku a Velké Britanii. Pfedmétem standardu, ktery je diferencovan
dle poctu obyvatel v sidlech knihoven, je provozni doba knihovny, tvorba knihovniho fondu,
studijni mista a PC s internetem, elektronicky katalog, provadéni prizkumu spokojenosti
uzivatelll a dal$i. Standard byl vyhlaSen formou metodického pokynu Ministerstva kultury,
pficemz vychazi z Manifestu IFLA/UNESCO o vefejnych knihovnach zroku 1994
a navazujici smérnice IFLA: Sluzby vetejnych knihoven z roku 2010. Standardy vSak nejsou
primarné€ uréeny krajskym knihovnam.

Okrajové uzivanymi nastroji slouzicimi pro fizeni knihoven jsou také analyza nebezpeci
a hodnoceni rizik a SWOT analyza.

Soubor pozadavkii na procesni fizeni musi vychazet z existujicich modeld, které jsou
zahrnuty napt. v normé ISO fady 9000 ¢i v americkém modelu filozofie TQM (Bhatt, 2012).
Dale se lze inspirovat informa¢nimi zdroji tykajicimi se modelu §tihlého podniku, modelu
,»spravné praxe“ nebo modelu excelence a od né&j odvozeného modelu CAF (Vesely 2013).

Pouzita metodika
Prvnim krokem feSeni problému bylo mapovani situace v krajskych védeckych knihovnach.

Hypotéza: V krajskych knihovnach na tizemi Ceské republiky neni dostate¢né povédomi
o Fizeni knihoven na principech procesniho pojeti.

Do 13 krajskych knihoven byl v srpnu 2013 zaslan elektronickou postou kratky dotaznik,
jehoz cilem bylo vychozi zmapovani informovanosti managementu knihoven o procesnim
fizeni, piip. 0 aplikaci procesniho fizeni v téchto institucich, a tudiz potvrzeni ¢i vyvraceni
stanovené hypotézy. Vynechana byla Méstska knihovna v Praze, ktera ma specifické funkce
a prioritné pisobi jako metropolitni knihovna. I kdyZ se pocet 13 nejevi jako dostatecné
rozsahly pro statistické Setfeni, jedna se o uplny, reprezentativni soubor krajskych knihoven.

Konkrétni otazky a odpovéedi jsou uvedeny v nasledujicim textu.
Otazka €. I: Pouzivate kiizeni knihovny (nikoliv kodborn¢ knihovnicke praci)
mezinarodni standardy? Pokud ano, které¢ (CSN EN ISO 9001:2009, Evropsky

model excelence, Spole¢ny hodnotici ramec CAF, jiné)?
Otazka €. 2:  Aplikujete ve své knihovné model procesniho fizeni?
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Otazka €. 3:  Znate principy procesniho managementu?

Otéazka ¢. 4: Znéte pojem ,,Stihla* organizace?

Otazka ¢. 5:  Které z principt a technik ,,$tih1é“ organizace jste v praxi aplikovali?

Otazka €. 6: Povazujete v podminkdch Vasi knihovny uvedené standardy a techniky

za potiebné?

Otazka €. 7: Povazujete v podminkach Vasi knihovny uvedené standardy a techniky

za aplikovatelné?

Tabulka 1: Shrnuti odpovéedi

C. otazky | Odpovédi
1 1 X Ano, castecné. 12 x Ne.
2 1 x Ano. 3 X Ano, ¢aste¢né. 9 x Ne.
3 8 X Ano, 5 x Ne.
4 7 X Ano. 6 X Ne.
5
6 6 X Ano. 6 X Ne. 1 x Nevim.
7 13 x Ano.

Zdroj: vlastni zpracovani

Shrnuti:

Z4dny z uvedenych standardi neni v krajskych knihovnach vyuzivéan s vyjimkou jednoho
respondenta, ktery pfipousti ¢aste¢nou aplikaci CSN EN ISO 9001:2009. Jedna se viak
0 dosti problematickou odpovéd’, nebot’ tuto normu v podstaté nelze aplikovat ¢aste¢né.
Pfevazna vétSina procesni pfistup neaplikuje. U odpovédi ,,Castecné™ lze vyjadrit
pochybnost vzhledem Kk rozsahu pfistupu (zpracovani zakladni stromové struktury
procesil), resp. porozuméni tomu, jak je pfistup jednotlivymi managementy vniman
(uvedeno provedeni analyzy zpracovani knihovniho fondu a optimalizace jedné
zpracovatelské linky a ¢astecné vyuZivani technik). V piipadé kladné odpovédi z jedné
knihovny nelze na zaklad¢é znalosti prostiedi vyloucit, Ze doslo k nespravné interpretaci
poloZené otazky.

Je zajimavé, Ze piestoze na otazku €. 3 a €. 4 odpovédéla vice nez polovina knihoven
kladné a jsou jim znamy principy procesniho pfistupu i ,,8tihlé“ organizace, knihovny
procesni pfistup v praxi neaplikovaly. Situace by si zaslouzila hlubsi rozbor jak
ze znalostniho tak z manazerského pohledu.

Sest knihoven uvedlo, Ze aplikovaly principy ,,§tihlé* organizace, a zminilo metodiky 5 S,
tymové prace, PDSA a VSM. Je pfiznatné, Ze jsou zmiilovany dnes velmi populdrni
metodiky ,,Stihlych* organizaci manazerského pfistupu poprvé aplikovaného firmou
TOYOTA. Zporovnani odpoveédi vyplyva praktickd zkuSenost z Ceského prostiedi,
vV némz je minimalné vyuzivano technik procesniho pojeti véetné odpovidajicich nastroja,
ackoliv pravé procesni pojeti je jednim ze 4 zdkladnich principd ,,$tihlé* organizace.
Jednotlivé techniky slouzici k feSeni problému jsou chdpany izolovang, a tudiz v disledku
nemusi byt dostate¢né¢ efektivni.

Ti, ktefi procesni pfistup neznaji, by neméli hodnotit aplikovatelnost a potiebnost. Piesto
se tak ve ctyfech pfipadech stalo, ztoho tfikrat respondenti uvedli nepotifebnost
procesniho pfistupu. Pii zdporné odpovédi a neznalosti se zda, Ze manazeii neciti vnéjsi
tlak na feSeni probléml. Mozné vysvétleni spociva téz ve skutecnosti, ze v poslednich
dvou desetiletich doslo v ,,laickém* povédomi k deformaci pojmt a rozsifil se nazor, ze se
jedna o zatézujici anezadouci techniky. Pfiiny lze spatiit ve vécné neznalosti
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a Vv deformaci obsahu pojmt v praxi, kdy napf. propusténi zaméstnancti (bez procesni
analyzy) je prohlaSovano za ,,zeStihleni organizace*.

Odpovédi tfinacti dotazanych knihoven potvrdily stanovenou hypotézu, Ze se Fizeni na
procesnim principu nejen neaplikuje, ale ani povédomi o vhodnych metodach
a technikach pro tento styl Fizeni je velmi slabé.

Po vyhodnoceni dotaznikii nasledoval dals§i krok feseni problému, pifi némz byly
identifikovany klicové procesy krajské védecké knihovny. Z téchto procest byl vybran jeden,
na kterém byly ilustrovany hlavni fidici prvky procesu.

Na tomto zdkladé bude postupné formulovan obecny zavér smétujici k identifikaci zdkladnich
krokt v realizaci procesniho piistupu k fizeni knihovny.

Zmeénu situace ohledné procesniho piistupu v fizeni knihoven mohou pfinést dvé oblasti:
- zlepSeni znalosti o skute¢ném obsahu a vyznamu pojmi a principd;
- navod, jak tyto znalosti aplikovat v praxi, tj. zlepSeni kompetenci manazerti a nasledn¢
dalsich zaméstnancu knihoven.

Nezbytnym piedpokladem je informovanost vedeni organizace i zaméstnanci o diivodech
pripravovanych zmén, spravnosti jejich pribéhu a ptinosech po realizaci.

Dil¢i krok ke zlepSeni v téchto oblastech nabizi téZ nasledujici ¢ast prispévku.

Ptiklad modelu procesniho fizeni v knihovné

Dale je uveden model zalozeny na kombinace profesni délby prace a s ni souvisejici struktury
organizace s teoreticky Cistym procesnim pojetim chépanym jako transformace vnéjSich
vstupll na vnéjsi vystupy. Pragmatickym kompromisem se stalo pfijeti stromové struktury
zalozené na profesnim zdkladé (napf. ekonomicko-provozni utvar, Utvar zajiStovani
informacnich zdroji apod.) s tim, Ze tyto profesni aktivity jsou chdpany jako nosné (klicoveé)
procesy knihovny, resp. subsystémy v ramci celé organizace.

Stromova struktura byla zvolena proto, Ze odpovida realité zaloZené na profesni d€lbé prace
Vv ¢eskych knihovnach. Tato struktura je také nutna pro rozpracovani cili organizace.

Uvedeny piiklad stromové struktury nepfedstavuje ani nemiize piedstavovat co do typl
procest, jejich poctu a vazeb zdvaznou strukturu pro veskeré knihovny. Jedna se pouze
omodel. V praxi je zapotiebi tento model piizpisobit souboru pozadavkiu kladenych
na konkrétni knihovnu. Management knihovny musi sam stanovit, jak bude pro konkrétni
soubor pozadavkl zainteresovanych stran tato struktura vypadat. Vazba na potiebu lidskych
zdrojli pak jednoznaéné vyplyne z atributd jednotlivych procest, tj. z definice elementarnich
¢innosti a provazanosti téchto Cinnosti s jednozna¢nou definici pozadavkil na kompetence
zameéstnancul.

Nasledujici vycet procest vychazi z osobnich zkuSenosti a z ustnich sdéleni ¢lent rady
Sdruzeni knihoven, kde autorka ptisobi jako predsedkyné.

Obrazek 1 je piikladem stromové struktury procestu krajské védecké knihovny. Na druhé

urovni fizeni je uveden soubor kliCovych procesii s tim, ze na nizSich stupnich fizeni je pro
ilustraci dale rozveden vzdy jen jeden ze subprocest.
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Obrazek 1: Priklad stromové struktury procest krajské védecké knihovny

Proces fizeni knihovny
(vé. managementu lidskych zdrojl)

1 2 3 4 5 6 7 8
3.1 3.2 33
374 312 3.13 3.14 3.15 3.16 347 3.18
3.111 3.112 3.113 3.114

Zdroj: vlastni zpracovani

Legenda:

Proces tizeni lidskych zdroja

Proces ekonomiky a provozu

Proces zajistovani informacnich zdroji

Proces bibliografickych aktivit

Proces ochrany knihovniho fondu

Proces sluzeb uzivatelim (mimo knihovny)

Proces sluzeb knihovndm

Proces vztaht k vetejnosti

Proces doplitovani knihovniho fondu

Proces zajistovani vzdalenych elektronickych zdrojl

Proces spravy vyménného fondu

Proces dopliiovani monografii

Proces doplilovani seridlii

Proces dopliiovani kartografickych dokument

Proces doplitovani hudebnin

Proces dopliovani zvukovych zaznamii

Proces dopliiovani elektronickych dokumentt

Proces dopliiovani obrazové-zvukovych dokumentt

Proces dopliovani specialniho fondu (napt. dokumenti v Brailloveé pismu)
Proces ziskavani povinnych vytiska

Proces nakupu monografii

Proces ziskavani ndhrady za ztracené a poskozené monografie
Proces adjustace monografii (oznaceni vlastnictvim, ochrannymi a identifika¢nimi
ukazateli)
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V nasledujici ¢asti je zvolen jeden zprocest (¢. 3.1), na kterém jsou ilustrativné
dokumentovany zakladni atributy libovolného procesu. Zde uvedené atributy slouzi pouze
jako priklad co do nazvl cinnosti, jejich pocétu, vazeb mezi nimi i co do konkrétnich
parametrd, napf. hodnoty regulacnich a tolerancnich mezi. Pfi realizaci daného procesu
Vv konkrétni knihovné je plnou odpovédnosti managementu, tj. vlastnika procesu, jak bude
proces definovat.

Proces doplitovani monografii publikovanych v CR

Cil (pozadavek): soubor monografii doplnénych do knihovniho fondu.

Vlastnikem procesu je zpravidla vedouci oddéleni akvizice knihovniho fondu, ktery nese
odpovédnost za dostate¢nou miru splnéni cile.

V procesu doplnovani monografii figuruji nasledujici atributy.

Vstupy:

e Financ¢ni zdroje.

e Lidské zdroje — kvalifikovani knihovnici.

e Akviziéni zdroje, tj. informacni zdroje o vychézejicich a dostupnych titulech na kniznim
trhu — piedevsim katalogy a databaze nakladatelstvi, knihkupectvi véetné antikvariatu
anebo kniznich distributortt (v tisténé i elektronické formé, vcéetné elektronickych
knihkupectvi), edi¢ni plany nakladatelstvi, books in print, webové stranky nakladatelstvi,
evidence agentur ISBN.

e Hardware.
e Knihovnicky software pro objednavky a komunikaci s dodavateli a prvotni evidenci
monografii.

e Legislativni dokumenty (zejména knihovni zdkon a zdkon o neperiodickych publikacich)
a tidici dokumentace knihovny (zejména smérnice o dopliiovani a uchovavani knihovniho
fondu).

Vystupy:

e Monografie opatiené identifikatory oznacujici vlastnictvi dokumentu — vzdy pfirtistkové
¢islo, volitelné¢ Ex Libris, ochranné prvky — Cipy, elektromagnetické pasky, prvky pro
automatizovanou vypujcku — ¢ipy nebo carové kody, pridéleni signatury (pro umisténi
publikace).

e Zakladni zaznamy evidujici dokumenty v katalogu knihovny.

Ridici velic¢ina: monografie doplnéné do knihovniho fondu

Optimalni hodnota veliciny: 16.000 monografii (k. j.)/rok

Optimalni hodnota vychazi z poctu tituld naucné literatury vydané v roce 2012, kde bylo
se zohlednénim smérnice o doplnovani stanoveno 40 % duplikati. Hodnota 16.000 zahrnuje
rovnéz povinné vytisky.

Horni tolerancni mez: 18.000 (k. j.), +12,5%

(Jeji dosazeni by znamenalo piecerpani vymezenych financnich zdroji a hranicilo by
s nedodrzenim rozpoctové kazné.)

Horni mez vyznamnosti (zasahu, regulace): 17.000 (k. j.), + 6 %

Dolni tolerancni mez: 13.700 (k. j.), -14%

(Tato hodnota by znamenala ohrozeni kvalitniho dopliovani knihovniho fondu, vyznamné
zhorSeni sluzeb vetejnosti a v disledku zvySeni miry rizika ohrozeni dobré povésti knihovny.)
Dolni mez vyznamnosti (zasahu, regulace): 14.500 (k. j.), -9 %

(Dosazeni této meze jiz vyzaduje fidici zasah, v tydennim priméru se jedna o rozdil
29 publikaci proti optimalni hodnoté. Pro srovnani; jde o vétsi pocet, nez zpracuje
1 knihovnik za 8 hodin.)
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Dopliiovani monografii zahrnuje tyto ¢innosti a subprocesy:

Sledovéani akvizi¢nich zdroji o regionalnich monografiich, urgence nedodanych
povinnych vytiskl, fyzicka prejimka publikaci, jejich zaevidovani do knihovniho fondu.
Osetieno v subprocesu 3.111.

Sledovani nabidky novych tituli se zohlednénim smérnice o dopliovani, sledovani
nabidky antikvariatu pro nakup starych regionalnich dokumentti, objednédvani monografii
a zavedeni prvotnich udaji do knihovnického software nebo pfimy nakup literatury,
pfipadné urgence nedodanych monografii, fyzicka prejimka publikaci, jejich zaevidovani
do knihovniho fondu a ptiprava podklada ctarné. Osetfeno v subprocesu 3.112.

Analyza pozadavkd na obnovu poskozenych a ztracenych publikaci, prizkum jejich
dostupnosti na kniznim trhu a objednani nebo vypijcky téchto dokumentt v knihovnach,
jejich kopirovani, zaevidovani do knihovniho fondu. OSetieno v subprocesu 3.113.
Oznaceni publikaci identifikacnimi a ochrannymi udaji, ptip. fyzicka jejich uprava, napf.
zpevnéni hibetu nebo obaleni do folie. Osetfeno v subprocesu 3.114.

Kontrola procesu dopliovani monografii spo¢iva v mési¢nim vyhodnocovani vykont
Sohledem na optimalni hodnotu dopliovanych monografii. Ridici z4sah nastdva pfti
piekro€eni mezi vyznamnosti.

Ridici zakroky pii podkrogeni dolni meze:

Diuslednéjsi sledovani novych nabidek.

Kontrola rozsahu objednavek.

Rychl¢ a disledné upominani nedodanych publikaci, pfip. jednani s regionalnimi
vydavateli.

Urgence nedodanych objednanych publikaci a ptipadn€ zména distributora.

Analyza poctu pfitomnych knihovnikd (nemocenské, dovolené, jiné absence), pfip.
docasné posileni na Gseku dopliiovani a zpracovani knihovniho fondu, které mize byt
zajisténo docasnym utlumenim nékterého z jinych procest, napi. digitalizace starych
fondti nebo pofizovani retrospektivnich bibliografickych zaznamu. Piedpokladem je
prabézné vzdelavani pracovnikt k vykonu ¢innosti v rdmci nékolika procesd.

Sledovani vykonnosti knihovniki, analyza vykyva v rychlosti prace. ZlepSeni mozné
proSkolenim, vymeénou techniky, upgradem softwaru.

Ridici zékroky pfi ptekroceni horni meze

Kontrola kvality prace knihovnik.

Ptisné sledovani finan¢nich zdrojti na nakup.

Odhad vyvoje dopliovani pro ptisti obdobi, a to na zaklad€ analyzy struktury knizniho
trhu ve srovnani s pozadavky uzivatell, dale se zohlednénim primérné ceny knihy
a poméru vydavanych elektronickych a tiSténych knih ¢i vyvoje poctu regiondlnich
publikaci, které krajské knihovny ziskavaji diky pravu povinného vytisku (Zprava
o ¢eském kniznim trhu, 2013). Pro odhad je také nutno znat sazbu DPH, vysi ofekévané
statni podpory, kterd je poskytovana na ndkup plvodni Ceské literatury Vv programu
Ministerstva kultury Ceskéa knihovna, piip. moznost ziskavani dalsich dotaci nebo p¥imo
darti publikaci.
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Zavér

Cilem c¢lanku bylo zmapovani povédomi o procesnim pfiistupu v fizeni krajskych knihoven

a zahajeni ptipravy navrhu metodiky. Tento cil byl splnén a v dalsi praci se predpoklada

rozpracovani metodiky k realizaci procesniho fizeni v krajskych knihovnach.

Navrh metodiky bude rozd¢len do t¥i fazi:

¢ identifikace pozadavkl zainteresovanych stran,

e volba modelu realizace,

e aplikace modelu v praxi, posouzeni miry shody ¢i neshody planovaného modelu
s realitou.

V prvni fazi je zapotiebi peclivé analyzovat pozadavky zainteresovanych stran, tj. uzivatel
knihovny, zfizovatele, zaméstnancli, dodavatelii a legislativniho rdmce. Dukladnd znalost
pozadavkl uzivatelli by méla vychazet z prizkumu prostiedi, v némz knihovna piisobi, méla
by reflektovat existenci vzd¢lavacich subjekti a dalSich informacnich instituci a znat
nedostatky v nabidce kulturnich a vzdé€lavacich sluzeb. Pozadavky ztfizovatele jsou piedevsim
stanoveny ve ziizovaci listin€, prubézné vSak jsou dopliiovany a aktualizovany. Zaméstnanci
maji své pozadavky zakotveny v pracovnich smlouvach a v pifipad¢ existence odborovych
organizaci také ve smlouvach kolektivnich. Nejvétsi rozptyl patrné nastava v pozadavcich
dodavatelli, nebot’ tito zajistuji Siroké spektrum zdroji - materidlu a sluzeb véetné napf.
zajiStovani prostor k ¢innosti knihovny. VSichni maji své poZadavky, pficemz pozadavky
mezi skupinami a ¢asto i v ramci skupin zainteresovanych stran jsou protichtidné. Knihovna
je zde proto, aby pozadavky napliiovala v dostatecné mife, tj. aby jeji sluzby byly dostatecné
kvalitni.

Ve druhém kroku je nutno zvolit model realizace, kterym mohou byt poZzadavky norem ISO
fady 9000 a 9001, podle nichz bude knihovna strukturovana a fizena. Zapotiebi je rovnéz
specifikovat zdroje nutné k realizaci. Aplikace modelu musi byt managementem zietelné
podporovana a na vSech urovnich fizeni disledné vyZzadovana.

Vysledkem treti faze realizace metodiky procesniho modelu fizeni je mira shody ¢i neshody
s realitou a specifikace souhrnu pottebnych zmén. Z praktickych zkuSenosti jinych firem se
zmeény daji o¢ekavat v nasledujicich oblastech:

e v problematice identifikace elementdrnich Cinnosti a stim spojenych poZadovanych
kompeten¢nich pozadavki,

v zajisténi naplnéni kompetencnich pozadavkd,

v problematice fizeni interni a externi dokumentace,

Vv oblasti internich auditii a vyhodnocovani stanovenych metrik,

v aplikaci efektivni tymové prace a dalSich metodach managementu zmeény,

Vv pravidelném piezkoumdvani efektivniho systému fizeni vrcholovym managementem
knihovny.
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