JE BENCHMARKING PRE VEREJNU KNIZNICU NADSTANDARD?

Mgr. Emilia Antolikova, Hornozemplinska kniznica vo Vranove nad Toplou

,,Benchmarking je proces urceny k zvySovaniu vykonnosti prostrednictvom Cerpania
poznatkov 7 najlepSich praktik a porozumenie procesov, ktorymi to moZno dosiahnut’.
Benchmarking tak pomdha osvetlit’ procesy skryvajice sa za excelentnymi vykonmi.

(Zdroj Internet)

Hornozemplinska kniznica vo Vranove nad Toplou je v slovenskom knihovnickom svete
vnimana ako kniZnica, ktora pred rokmi vstipila do komunitnych vdd, preto skor ako nacriem
do narocnej témy a zacnem hladat’ odpoved na otazku, ¢i je benchmarking pre verejnu
kniznicu nadstandard za¢nem komunitne:

,»Pan Kopina, dlhSie som Vas u nas nevidela® — privitala som vo dverach kniznice nasho
vzorného Citatel'a, seniora, regionalneho autora, ktory Unas V kniznici prezentoval svoje
knihy a ktorému sme v minulom roku vydali bibliografiu. Pan Kopina mi s tsmevom na
tvari zacal rozpravat' o svojom pobyte na lieCeni, o meste, ktoré v uplynulych tyzdnoch
poznaval aj 0 sluzbach, ktoré poskytuje kniznica v tomto meste. Rozpraval o velkej budove,
v ktorej kniznica sidli aj o podujatiach, ktoré pracovnici kniznice organizuji. Celkom
prirodzene zacal porovnavat’ sluzby naSej kniZnice S touto kniZnicou a navrhoval konkrétne
podujatia, ktoré by sme mohli organizovat’ U nds. Vlyzdvihol naSe priestory, ktoré sa mu zdali
sice mensie, ale neporovnatelne krajsie, ako priestory kniznice, ktorti pocas lieCenia spoznal.
V tej chvili som si uvedomila, ako citlivo nas nasi navstevnici vnimaju.

Je tplne prirodzené, Ze l'udia, ktori nas navstevuji a vyuzivaja nase sluzby, ich aj hodnotia a
Casto su na nas naro¢ni. Internetova doba poskytuje mnozstvo informacii a kniznice uz
nemaji monopol na ich poskytovanie. Vznika konkurenc¢né prostredie, na ktoré kniznice nie
su zvyknuté a mozno by si mali brat’ priklad od uspeSnych obchodnikov, ktori zvysuju
starostlivost’ o svojich zakaznikov a pontkaju stale lepSie a kvalitnejSie sluzby. Kazdy z nés
je dennodenne v tlohe zakaznika a preto vel'mi dobre vie, ¢o je dobra a ¢o je zla sluzba a aki
dokdzeme byt neprijemni, ked” sluzba, ktort dostaneme nie je na dostato¢nej urovni, alebo
ked’ nedostaneme to, ¢o potrebujeme. Starostlivost’ o €itatel'ov v kniZnici je o rovnakych
poziadavkach. Nie vzdy postauje Usmev a dobré komunikacné schopnosti. Starostlivost’
o ¢itatelov  si vyZaduje premysleny systém sluZieb, rozvoj novych sluzieb, motivaciu
zamestnancov, ale aj hodnotenie vykonov. Vel'mi ddlezita je spitna vidzba od pouZivatel'ov
a porovnavanie vykonov s inymi kniznicami. Verejné kniznice sa v poslednych rokoch menia
a uvedomuju si, ze svoju budicnost’ musia obhajovat. Dostdvame sa pod tlak, pretoze prudky
rozvoj informacnych technologii nam na jednej strane umoZnuje pristup k informaénym
zdrojom, na druhej strane nam zriad'ovatelia znizuju rozpocty a tlacia nas do Uspornych
opatreni. Denne musime obhajovat’ svoj vyznam a zarovenn musime hodnotit’ svoje vykony,
aby sme vedeli posiliiovat’, alebo utlmovat svoje sluzby. O tom, ako mozno zlepsit’ kvalitu aj
organizaciu sluzieb sa vedu v kniZzniciach bohaté diskusie.



,» Meranie vykonov sa vykonava vo verejnych knizniciach uz niekolko rokov. Meranie, resp.
ukazovatele vykonov sa vyuzivaju na meranie vstupnych investicii do kniznic, t.j. prostriedkov
investovanych do sluzieb ako celku alebo jednotlivych sluzieb a dosiahnutych vysledkov, t.j,
toho , ¢o sa sluzbami dosiahlo. Tieto vysledky sa mozu kazdy rok porovnavat, aby sa zistilo, ci
sa efektivnost kniznicnych sluzieb zlepsuje . (Smernica IFLA pre sluzby verejnych kniznic)

Statistické data o innosti kniznice sa na Slovensku zhromazd'uju od roku 1919, kedy bol
schvaleny Zakon o verejnych knizniciach (430/1919 Zb.) Kazdoro¢ne vypliha kazda verejna
kniznica na Slovensku Roény vykaz o kniznici (KULT 10-01), z ktorého mozno ziskat’
zékladné udaje o kniznici. Tento vykaz preSiel mnohymi upravami a neustale v dosledku
zmien a vyznamného rozsirovania sluzieb kniznic dochadza K narastu sledovanych udajov.
Metodicky pokyn Ministerstva kultary Slovenskej republiky ¢. MK — 1669/2010-10/7472 z
1. juna 2010 slazi k urceniu Standardov pre verejné kniznice. Mohlo by sa zdat’, ze d’alSie
spdsoby merania &innosti kniznic verejna kniznica nepotrebuje. Standard ale stanovuje len
niekol’ko malo kvantitativnych udajov, ktoré vymedzuju podmienky pre ¢innost’ kniznice. Pre
celkové hodnotenie ¢innosti kniznic potrebujeme sledovat’ nielen jednoduché Statistické
udaje, ale vykonové parametre vo vztahu k poctu obyvatelov a pouzivatelov. Je rovnako
nevyhnutné hodnotit’ sluzby v SirSom kontexte ako su napriklad priestory kniznice,
dostupnost’ sluzieb a pod.

., Dalsim spésobom, ako ziskat predstavu o iispesnosti poskytovanych kniznicnych sluzieb, je
porovnat’ hlavné vstupné a vystupné udaje Merani s inymi verejnymi kniznicami podobnej
velkosti a charakteristiky. Tento sposob sa zvycajne oznacuje pojmom benchmarking, ktory je
vhodnym doplnkom internych merani vykonov kniznic.*“ (Smernica IFLA pre sluzby verejnych
kniznic)

Benchmarking je z anglického slova ,,benchmark®, ktoré by sme mohli prelozit’ ako ,,mierka‘,
V oblasti riadenia je ,benchmarking® charakterizovany ako sustavné porovndvanie
a hodnotenie viastnych procesov, produktov alebo sluzieb s tymi istymi aktivitami inych
institucii, ktoré umoznia realistické nastavenie cielov a stanovenie efektivnych stratégii,
ktorych realizacia umozni dosiahnutie tychto cielov.

Benchmarking je zrozumitel'ny a 'ahko pochopitel'ny a stal sa hitom niektorych poradenskych
firiem.

Pre oblast’ kniznic m6zeme ,,benchmarking* definovat ako:

* metodu vzajomného porovnavania vykonov a ¢innosti kniZnic;

* metodu zistovania najlepsich vysledkov a ich uplatnenie vo vlastnej ¢innosti kniznice.

V roku 2005 bola do Ceského knihovnictva zavedena metdoda benchmarking ako nastroja
merania kvality. Hlavnym koordinatorom projektu je Knihovnicky institit Narodni knihovny
CR. Prvé informacie o benchmarkingu v ¢eskych knizniciach som mala moznost’ ziskat na
Infose v roku 2007 v prezentacii PhDr. Vita Richtera: Benchmarking knihoven — méfeni a
srovnavani vykonu a kvality ¢innosti knihoven.

V septembri 2008 sa v CVTEI v Bratislave uskutocnila konferencia Meranie vykonov a
benchmarking Vv knizniciach, ktori organizoval GI, SNK, SAK, SSK a prednasali Ulla



Wimmer, Ilona Hegykdzi, Elzbieta Gorska, Duan Webster, Norbert Végh, Vit Richter a Maria
Balkociova.

Na seminari odznela z ¢eskej strany ponuka pre slovenské kniZznice vstapit' do projektu
,,.Benchmarking kniznic“. Iniciativu Vv tejto oblasti prevzala Slovenska asociacia kniZznic a
Krajska kniznica v Ziline. V oktobri 2009 uskuto¢nila Slovenska asociacia kniZnic
v spolupréci s Krajskou kniznicou v Ziline a Odborom pre knizni¢ny systém SR pri SNK v
Marine celoslovensky odborny seminar pre knihovnikov, na ktorom vystupili kolegovia
z Ceskej republiky a prezentovali d’alsie skiisenosti a vyznam benchmarkingu pre kniznice.

V tom cCase neexistovala na Slovensku databaza, ktor by bolo mozné na tento ucel vyuzivat'.
Ponuka zo strany ceskych kolegov vstupit' do ceskej databazy, ktoru spravuje NIPOS bola
stale aktudlna. Vybrané slovenské kniznice boli oslovené, aby poskytli udaje, ktoré budu
pilotne vlozené do Ceskej databazy. Hornozemplinska kniznica vo Vranove nad Topl'ou ako
jedina vyuzila tato prilezitost - poskytla data za rok 2008 a dopliujice informacie
a suhlasila s ich pouzitim. Na seminaroch v PreSove, v Kosiciach a vo Vranove nad Toplou v
roku 2010 sa na priklade Hornozemplinskej kniznice vo Vranove nad Topl'ou mohli G¢astnici
semindrov presved¢it, ako je mozné pracovat’ s databazou, aj to, ako na tom
Hornozemplinska kniznica je v porovnani s vybranymi ¢eskymi kniznicami. Tieto porovnania
neboli pre jedint slovensku kniznicu, ktorej tidaje boli v databaze vlozené vel'mi pozitivne.
Napriek tomu, ze sa kniznica usilovala byt dobrou kniznicou a Statistické data boli velmi
dobré, V porovnani s ¢eskymi kniznicami neboli praktické vysledky oslnivé.
Zhromazd’ovanie tdajov o inych knizniciach najmé o ¢eskych nie je l'ahké a podrobné tidaje
nie su niekedy vobec k dispozicii. Vstup do spolo¢nej databazy umoznil zistit’, ako na tom st
Ceské kniznice, ale aj to, ako na tom sme my. Pri porovnavani v benchmarkingu je nutné
vybrat’ najlepSiu kniznicu, s ktorou sa mdzeme porovnavat, aj ked si uvedomujme, Ze
v takejto kniZnici nemusi byt vsetko vzorovo najlepsie. Dalsim kI'a¢ovym problémom je
vhodné pracovné zdzemie a kvalifikacia knihovnikov. Medzi zndme problémy s ktorymi sme
dlhé roky zapasili je ,.knihovnicka slepota®, teda presvedcenie, ze iba tak, ako sa to doteraz
robilo v kniznici je to spravne, alebo ina¢ povedané, ¢o nebolo vymyslené v nasej kniznici
tak to neexistuje.

Vstupom do benchmarkingu sme mali moznost’ zistit’, ¢o robia iné kniznice, ako to robia
a ako dobre to robia. Nie je jednoduché ndjst’ si partnera pre porovnavanie, pretoZe kniznice
maju vel'mi rozsiahle spektrum ¢innosti a je potrebné porovnavat’ nielen kvantitativne, ale aj
kvalitativne parametre.

S kym sme sa mohli zacat’ porovnavat? Aké bolo zakladné kritérium? Pre nas, ako verejnu
kniznicu to bol predovsetkym pocet obyvatel'ov mesta, teda rozsah obsluhovanej populacie.
Hornozemplinska kniznica ako pilotna kniznica v projekte Benchmarking, nemusela riesit’
indikatory ani finan¢né zalezitosti, ktoré suvisia so vstupom do projektu, vSetky tieto
nalezitosti vyplyvali zo spoluprace na spolo¢nom projekte. Informacie, ktoré kniZnica
poskytla boli zahrnuté do troch blokov: Podmienky pre Cinnost’ kniznice (14 indikatorov),
pouzivatelia a vyuzitie sluzieb (7 indikatorov), Financovanie, vydaje a efektivita (10
indikétorov).



Az vo chvili, ked sme mali moznost vidiet jednotlivé vykony v porovnani
s ,,konkurenénymi* ¢eskymi kniznicami sme si uvedomili, aké su minimalne, priemerné
a maximalne hodnoty indikatorov v nasej kategorii kniznic. Do porovnavania boli zahrnuté
kniznice z Nachodu, Zdaru nad Sazavou a Strakonic. Ukézalo sa, ako méame malo
vypozi¢nych hodin, vel'a pracovnikov, vysoké prevadzkové nédklady v prepocte na jedného
obyvatela a nizke naklady na nakup kniZniéného fondu na obyvatela. Cisté prevadzkové
naklady sa v porovnani s ostatnymi kniznicami Splhali na maximum. Celkom dobre sme
obstali pri hodnoteni ako ziskavame dotacie a granty, vyborne sme boli ohodnoteni v pocte
registrovanych Citatel'ov do 15 rokov. Za kazdy hodnoteny indikator sme dostali znamku.
Najlepsi vykon bol ohodnoteny jednotkou, najhorsi patkou. Prezentacia vysledkov vyvolala
medzi pracovnikmi bohatt diskusiu a nasledne analyzu a hl'adanie pricin. Preco v niektorych
oblastiach dosahuje organizacia podpriemerné vysledky? Ktoré indikatory su najdolezitejsie?
Co by sme mohli zmenit, Co mbézeme ovplyvnit? MnoZstvo otazok a hl'adanie odpovedsi.
Nasledovali mesiace tvorivého myslenia, stanovovania si cielov pri porovnavani sa
s konkurenciou, aby pracovnici samy pochopili vlastnii organizaciu. Postupne sme do
kniznice zavadzali zmeny: zvySili sme pocet vypoziénych hodin, znizili pocet pracovnikov,
prehodnotili naklady na prevadzku, zvysili finanéné prostriedky na nakup knizniéného fondu,
upustili od zauZivanych stereotypov...

Uvedomili sme si, Ze pokial’ ma byt benchmarking tuspe$ny, musi ho cely kolektiv vnimat’
ako uzitoCny. Je to proces nepretrzity, ustavicny, dlhodoby, ktory si vyzaduje motivaciu
zamestnancov. Na druhej strane sa ho netreba obavat’. Cielom benchmarkingu nie je najst’
najlepsiu kniznicu, ale najst’ lepSie vykony kniznic a zistit’ ,,zdravotny stav kniznice*. Vel'mi
vyznamnui ulohu zohravaji kvalitné data apokial sa vyskytne chyba, je isté, Ze ju
benchmarking odhali.

Data sme nasledne nechali vlozit” aj za rok 2009 a 2010. Praca s databazou benchmarkingu sa
ukazala ako vel'mi jednoducha a zaujimava. Poskytla nam moznost’ hl'adat’ vlastné rezervy a
rozdiely, aby sme sa vedeli dalej zlepSovat. Podl'a mo6jho nazoru je benchmarking
najeefektivnej$im vyuzitim Statistickych dat. V roku 2012 sme s Knihovnickym instititom
Narodnej kniznice CR pripravili slovensky formular, aby sa mohli do projektu zapojit
slovenské kniZznice sUdajmi za rok 2011. PhDr. Iveta Kilarov4, CSc. zabezpelila zber
a kvalitné spracovanie dat z kniznic, ktoré prejavili zaujem o vstup do benchmarkingu.
V aprili 2012 sa uskutoénil v Slovenskej narodnej kniznici v Martine celoslovensky odborny
semindr na ktorom bolo moZné porovnavat v benchmarkingovej databaze kniZnice zo
Slovenska. Hornozemplinska kniznica vo Vranove nad Topl'ou sa ocitla v kategérii od 20 000
do 40 000 obyvatel'ov v porovnavani s kniznicou v Michalovciach, pricom bolo mozné vidiet
aj udaje porovnatelnych &eskych kniznic v Sokolove av Ceskej Lipe. Rovnako zaujimavé
boli porovnania kniznic v kategorii miest s poctom obyvatelov nad 40 000, kde boli
porovnavané kniznice v Ziline, PreSove, Nitre a Martine. Hornozemplinskej kniZnici vo
Vranove nad Toplou sa pri porovnavani so slovenskymi kniZznicami hodnotenie znacne
vylepsilo. Nebolo to len tym, Ze situacia na Slovensku je ina ako v Ceskej republike, ale aj
tym, Ze sa ukazala trojrocnéd systematicka praca s udajmi, ich hodnotenie a zmeny, ktoré sa
Vv priebehu poslednych rokov v kniznici odohrali. Podla naSich sklsenosti vstipit do



benchmarkingu z prestiznych dévodov nema zmysel, je to naozaj predovsetkym nastroj na to,
ako sa zlepSovat’. V juni 2012 v ramci projektu Komunitna kniznica VI. v Zamutove vystupil
PhDr. Vit Richter s prispevkom: ,I komunitni knihovna potiebuje méfit své cinnosti
avykon®. Cesta komunitnej kniznice ide cez kvalitné sluzby, dobré vykony k poznaniu
potrieb komunity, v ktorej posobime.

Popri sledovanych vlastnych vykonoch je potrebné si uvedomit, ze kniznica sice moze
z pohl'adu statistickych ¢isel vykazovat’ dobré vykony, ale v skuto¢nosti je dolezité, ako jej
sluzby hodnotia jej pouzivatelia. V ramci projektu Benchmarking kniznic sme v tomto roku
prevzali podl'a vzoru ¢eskych kolegov ich Standardizovany dotaznik na zistovanie spokojnosti
pouzivatel'ov, ktory umoziuje ziskat’ spatn1 vizbu o tom, ako kniznicu a jej sluzby hodnotia
jej navstevnici. V sucasnosti je dotaznik pristupny na webovej stranke kniznice www.vthk.sk,
ako aj v tlacenej podobe v priestoroch kniznice. Pracovnici oslovuju navstevnikov kniZnice,
aby venovali Cas avyplnili dotaznik. Obsahuje 17 otdzok, pricom nds zaujima nazor
navstevnikov na sluzby, knizni¢ny fond, otvaracie hodiny, aj webovu stranku. Vyplnenie
dotaznika netrva ani 10 min. a obsahuje uzatvorené, otvorené aj polootvorené otazky. Verime,
ze na$i pouzivatelia ocenia, Ze sa ich pytame na ich nazory. Ocakédvame, ze ndm to pomoze
posudit, ¢i niektoré sluzby maji zmysel. Na cinnost’ kniznice su vynakladané verejné
prostriedky, preto nas vel'mi zaujima, ¢i su tieto prostriedky vynakladané dobre. V tejto etape
sa pytame pouzivatel'ov nad 15 rokov. Prieskum spokojnosti detskych pouzivatel'ov sa ndm
javi ako omnoho naroc¢nejsi a vyzaduje si samostatnu pripravu aj realizdciu. Predpokladame,
7e by sme takyto prieskum mohli realizovat’ v roku 2015.

V minulosti chodili I'udia do kniznice pre informacie, dnes su informacie vSade a 0 tom, ¢i
budl, alebo nebudu existovat’ kniznice, rozhodnii predovSetkym [ludia. Ak budeme
V knizniciach ponukat’ sluzby, ktoré l'udia nechct, tak urcite zanikneme. Iba vtedy, ked’
budeme pontkat’ to, ¢o I'udia vyuZzivaji a menit’ svoje sluzby mame Sancu.

Ci je benchmarking pre verejnii kniznicu nad$tandard, je basnicka otazka, na ktori sme od
zacCiatku mali jednoznac¢nti odpoved’. Doélezité je, aby sme mali zaujem zlepSovat’ sa a odvahu
vstapit' do porovnavania. Co s vysledkami vo vztahu k zriadovatel'ovi je d’alsia kapitola, do
ktorej nacrieme v d’alSich prispevkoch. V tejto etape je pre kniznice vSetkych typov dolezité
prihlasit’ sa, poskytnut’ data, dat’ suhlas, aby sa s dditami mohlo pracovat’, naucit’ sa pracovat’
s benchmarkingovou databazou, ale aj spolupracovat’ a byt’ pripraveny poskytnut’ ti€astnikom
informécie a vlastné skusenosti.

Spolupracu slovenskych kniznic na projekte Benchmarking kniznic zabezpecuje PhDr. Iveta
Kilarova, CSc., zo Slovenskej narodnej kniznice v Martine (iveta.kilarova@snk.sk). Zber dat
za rok 2012 bol v tychto diloch zahajeny. Verime tomu, Ze pozitivne skusenosti, ktoré sme
ziskali pocas projektu benchmarking budu povzbudenim pre tych, ktori zatial’ vahaju do

projektu vahaju vstapit’.


http://www.vthk.sk/
mailto:iveta.kilarova@snk.sk).%20Zber

