
1

УДК 027.7:006.3 (477-25)

Кіщак Т.С., к. с.-г. н., директор наукової бібліотеки НУБіП України,

м. Київ

library@twin.nauu.kiev.ua

Впровадження системи менеджменту якості (СМЯ) в роботу

наукової бібліотеки НУБіП України

У статті відображено досвід впровадження системи менеджменту якості (СМЯ) в

роботу вузівської бібліотеки та практичний досвід у вирішенні проблем, що виникають при

розробленні і впровадженні СМЯ на відповідність міжнародному стандарту ISO 9001:2008.

Ключові слова: бібліотека, міжнародні стандарти, управління, якість послуг,

сертифікація.

Одним із ефективних методів вирішення питань підвищення якості

освітньої діяльності, в тому числі виконання вимог Європейських стандартів та

рекомендацій для внутрішньої гарантії якості вищих навчальних закладів може

стати ідеологія загального менеджменту якості (TQM), що лягла в основу

міжнародних стандартів ISO серії 9000. Сьогодні більше мільйона організацій у

всьому світі впровадили систему менеджменту якості моделі ISO 9001:2000,

що, безумовно підтверджує загальний позитивний вплив СМЯ на

конкурентоспроможність продукції і послуг. Вищі навчальні заклади, як

заклади сфери надання послуг, головними з яких є знання, повинні також

прагнути до світових зразків менеджменту якості, що дасть змогу підняти

рівень якості освіти на вищий рівень. Використання систем менеджменту якості

в усіх сферах виробництва та сферах надання послуг на сьогодні являється

головним пріоритетом виживання підприємств в умовах ринкової економіки

будь-якої країни.
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На сьогодні вступом до ключових стандартів серії 9000 є стандарт ISO

9000:2005 (вітчизняний аналог ДСТУ ISO 9000:2007). В основі стандарту є

вісім принципів управління якістю:

− орієнтація на споживача;

− лідерство;

− залучення працівників;

− процесний підхід;

− системний підхід до управління;

− постійне поліпшення;

− прийняття рішень на підставі фактів;

− взаємовигідні стосунки з постачальниками.

Стандарт ISO 9000:2007 «Системи управління якістю. Основні

положення та словник» включає розділи «Сфера застосування», «Основні

положення систем управління якістю», «Терміни та визначення понять».

Стандарт ISO 9001:2008 (вітчизняний аналог ДСТУ ISO 9001:2009)

визначає вимоги до систем управління якістю. Стандарт може

використовуватись як самою організацією, так і органами сертифікації систем

якості для оцінювання спроможності організації задовольняти вимоги

стандартів, споживачів, а також вимоги самої організації. Стандарт ДСТУ ISO

9001:2009 «Система управління якістю. Вимоги» є єдиним  з серії ISO 9000

придатним для цілей сертифікації.

Значна роль у цій системі відводиться бібліотекам вищих навчальних

закладів як важливому і обов’язковому компоненту освіти. Саме вони є

важливою складовою університету, яка допомагає входженню до світового

освітнього простору, сприяє впровадженню кредитно-модульної системи

навчання, підвищенню якості освіти, оволодінню світовим ринком праці [1].

На сьогодні все більше бібліотек звертаються до теорії загального

управління якістю. Це, насамперед, російські бібліотеки, а саме: вузівські,

медичні, обласні універсальні, що вирішили запроваджувати систему

менеджменту якістю в свою діяльність. Деяким із них вдалось підтвердити
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якість своєї продукції і послуг сертифікатами на відповідність ГОСТ ИСО

9001-2001 і 9001-2008 [2].

В Україні Національний авіаційний університет був першим

державним вищим навчальним закладом, який отримав міжнародний

сертифікат якості. Наукова бібліотека цього вузу взяла активну участь у

впровадженні цієї системи.

В науковій бібліотеці Національного університету біоресурсів і

природокористування України теж накопичений певний досвід впровадження

системи менеджменту якості (СМЯ). Однак спочатку розглянемо історію

запровадження системи менеджменту якості загалом в університеті.

У червні 2009 року на підставі рішення вченої ради університету та за

наказом ректора створено навчально-науково-виробничий центр міжнародної

стандартизації аграрних і природоохоронних технологій, сировини та готової

продукції. Цей центр створений був з метою більш ефективної реалізації

статутних завдань університету, впровадження системи менеджменту якості в

університеті, забезпечення нормативно-технічною документацією структурних

та відокремлених підрозділів університету та надання навчальних і

консультаційних послуг в галузі управління якістю, стандартизації і

сертифікації. При центрі створено відділ управління якістю.

Мета діяльності відділу – координація діяльності з розробки,

впровадження та підтримки функціонування системи менеджменту якості в

НУБіП України.

Основними завданнями відділу управління якістю є:

−  координація та інформаційно-методичний супровід

управління документами СМЯ на всіх етапах їх життєвого циклу;

− організація і контроль управління записами про якість у

структурних підрозділах університету;

− організація та проведення внутрішніх перевірок

(аудитів) СМЯ;
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− забезпечення достовірних даних про результативність

та ефективності робочих процесів СМЯ університету, необхідних

для самооцінки та аналізу з боку керівництва;

− забезпечення своєчасного прийняття керівництвом

університету коригувальних та попереджувальних дій, необхідних

для усунення (попередження) невідповідностей в організації

процесів університету і якості надаваних ним науково-освітніх

послуг;

− систематичний моніторинг якості персоналу, задіяного

в робочих процесах університету на основі рейтингової оцінки;

− ведення робіт з СМЯ університету;

− інформаційно-консультативне забезпечення потреб

сільськогосподарських підприємств;

− організація надання платних консультаційних,

інформаційних та інших видів послуг в галузі менеджменту якості.

У березні 2010 р. вийшов наказ ректора про розробку, впровадження та

сертифікацію системи менеджменту якості в НУБіП України. Однак розробка

та впровадження системи менеджменту якості неможливі без активного

залучення всього колективу університету. Саме тому в травні 2010 р. була

створена робоча група, яка пройшла відповідне навчання та впродовж літа

активно працювала – вивчала досвід міжнародних університетів, визначала

процеси НУБіП України, відповідно до вимог міжнародного стандарту ISO

9001:2008 та стандартів Європейської асоціації гарантії якості у вищій освіті,

аналізувала їх теперішній стан.

Ця інформація, а також кращі практики управління університетами

стали основою для проектування системи менеджменту якості НУБіП України

– більше сорока процесів освітньої та наукової діяльності, ресурсного

забезпечення, вимірювання та покращення. Усі документовані процедури з

менеджменту якості були розділені на документи 1-ого рівня («Політика в

сфері якості», «Цілі в сфері якості», «Настанови з якості») та документи 2-ого
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та 3-ого рівня – це стандарти по управлінню окремими процесами

(«Стратегічне планування та управління університетом», «Управління

документацією СМЯ», «Моніторинг, вимірювання та аналіз процесів» ті ін.). На

протязі 2010 року та на початку 2011 р. члени робочої групи розробляли

документовані процедури – внутрішні регламентні документи, які визначали

порядок управління університетом відповідно до вимог міжнародних

стандартів.

Окремим наказом, що був підписаний ректором, затверджено списки

уповноважених осіб з якості в структурних підрозділах НУБіП України. Для

них працівники відділу управління якістю проводили дводенні навчальні

семінари «Система менеджменту якості в НУБіП України».

Що ж до бібліотеки, то було визначено, що основний процес

книгозбірні – управління інформаційними ресурсами бібліотеки. Вона –

безпосередній учасник навчальної, науково-дослідної, виховної роботи в

університеті.

Написання документованої процедури «Управління інформаційними

ресурсами наукової бібліотеки» тривало близько півроку. В процесі написання

виникали певні труднощі, пов’язані насамперед з необхідністю детального

опису усіх процесів, що відбуваються в бібліотеці, з їх плануванням,

управлінням, контролем, усуненням недоліків.

Загалом, структура документованої процедури системи менеджменту

якості складалася з таких розділів:

1. Призначення та сфера застосування;

2. Мета;

3. Відповідальність;

4. Терміни, позначення та скорочення;

5. Ресурсне забезпечення процесу;

6. Опис процесу

6.1. Загальні положення;
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6.2. Управління інформаційними ресурсами НБ НУБіП

України;

6.3. Схематичне зображення процесу;

7. Моніторинг і контроль процесу;

8. Оцінка результативності процесу;

9. Нормативні посилання;

10. Взаємозв’язки процесу

10.1 . Входи процесу

10.2 . Виходи процесу;

11. Додатки.

У першому  розділі – «Призначення та сфера застосування» визначався

порядок робіт, який описується в даній документованій процедурі (планування,

комплектування, наукова обробка документів, зберігання фондів для

своєчасного і якісного бібліотечного та інформаційно-бібліографічного

обслуговування користувачів та ін.), а також вказувались міжнародні стандарти

(ISO 9001:2008 та ДСТУ ISO 9001:2009), у відповідності до яких була написана

дана документована процедура.

Також було визначено основну мету процесу (розділ 2) та ключових

учасників процесу, а також відповідальну посадову особу за даний процес

(розділ 3 Відповідальність).

У розділі «Терміни, позначення та скорочення» здійснювали опис

термінів, позначень та скорочень, що використовуються у даній

документованій процедурі у відповідності з ISO 9000:2005 та ДСТУ ISO

9000:2007.

Як відомо, важливою умовою написання документованої процедури є

застосовування процесного підходу, коли функціонування організації

розглядається як мережа взаємопов’язаних і взаємодіючих процесів. Саме тому

у п’ятому розділі  «Ресурсне забезпечення процесу» ми вказували інші

університетські процеси (вид ресурсу, відповідальний за надання, правила

надання), що забезпечують роботу наукової бібліотеки.
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Найбільш складним для нас виявилось написання шостого розділу –

«Опис процесу», оскільки необхідно було розписати детально усі процеси

бібліотечної роботи, а саме:

− Планування робіт;

− Замовлення документів, обладнання, матеріалів;

− Отримання документів та їх облік;

− Бібліотечна обробка документів;

− Передача документів фондоутримувачам;

− Проведення масових заходів, книжкових виставок,

занять з інформаційної культури;

− Обслуговування читачів;

− Списання документів.

При описі усі цих процесів потрібно було вказувати конкретну

посадова особу, що відповідала за виконання кожного окремого процесу,

терміни виконання, а також посилання на діючі нормативні документи

(технологічні інструкції, методики, правила проведення) у відповідності до

яких він виконувався. Окремо зазначали так звані форми записів, що

використовувались у процесі роботи бібліотечними працівниками Це,

наприклад, таблиця замовлення літератури від кафедр, акт про приймання до

наукової бібліотеки документів взамін загублених та багато інших. Зразки цих

форм були наведені у розділі «Додатки».

Не менш складним виявилося схематично відобразити процес, адже

необхідно було графічно зобразити усі бібліотечні процеси, що були  описані, а

також вказати відповідальну особу за конкретний процес та форми записів, які

при цьому використовуються.

Оцінка результативності процесу здійснювалась згідно з

документованою процедурою системи менеджменту якості «Моніторинг,

вимірювання та аналіз процесів».

У дев’ятому розділі «Нормативні посилання», крім нормативних

бібліотечних документів (технологічні інструкції, методики, правила
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проведення), вказували міжнародні стандарти, згідно яких розроблялася

документована процедура, а також назви інших документованих процедур

системи менеджменту якості, що взаємопов’язані з даною.

Взаємозв’язки процесу були відображені у вигляді двох окремих

підпунктів: перший – це входи процесу, тобто які саме ресурси надходять до

наукової бібліотеки (студенти, наукова і художня література, видаткові

накладні і т.д.) та другий – виходи процесу (річні звіти).

У додатках наводили зразки форм документів, що використовуються

працівниками наукової бібліотеки в процесі своєї роботи.

Завершену документовану процедуру потрібно було перевірити на

дотримання усіх необхідних вимог згідно з ISO 9001:2008 та ДСТУ ISO

9001:2009. Цим зайнявся відділ управління якістю. Після редагування,

документована процедура розглядалась на ректораті, і оскільки суттєвих

зауважень не було, представник керівництва з якості затвердив її.

Для забезпечення вільного доступу співробітникам університету до

зареєстрованих і затверджених документованих процедур СМЯ, а також іншої

необхідної інформації (стандарти ISO 9001:2008, розклад проведення семінарів,

списки уповноважених осіб з якості і т.д.) був створений внутрішній сайт

системи менеджменту якості НУБіП України.

Вивчення такого документу допоможе новому співробітнику швидко

ознайомитись з тим, як саме має відбуватися конкретний вид діяльності, в яких

процесах співробітник особисто бере участь, з ким повинен контактувати,

отримуючи інформацію і необхідні ресурси, і кому за технологічним ланцюгом

повинен далі передавати результат своєї роботи.

Підтримання та постійне покращення результативності є одним з

основних етапів життєвого циклу системи менеджменту якості та включає в

себе проведення внутрішніх та зовнішніх аудитів. Аудит – систематична

перевірка системи менеджменту якості з наступним аналізом відповідності

діяльності організації (в даному випадку – бібліотеки) в галузі якості

запланованим заходам та поставленій меті. Аудит, як складова частина СМЯ, є
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інструментом безперервного покращення якості. За результатами аудиту

визначають слабкі місця, проводять коригуючі дії, контролюють дієвість

проведених раніше заходів. Вдосконалення роботи бібліотеки неможливе без

періодичного аналізу фактичного стану роботи з якості і її результатів.

Саме тому у грудні 2011 р. відповідно до графіку внутрішніх перевірок

НУБіП України наукова бібліотека успішно пройшла внутрішній аудит щодо

впровадження системи менеджменту якості, а у березні 2012 р. – зовнішній

аудит. Сертифікацію систем менеджменту якості в нашому університеті

здійснював Концерн ТЮФ Рейнланд, який на даний момент є однією із

найбільших організацій, що має досвід сертифікації декількох десятків тисяч

підприємств у більше, ніж 75 країнах світу.

Загалом, впровадження системи менеджменту якості в роботу наукової

бібліотеки НУБіП України підвищило рівень інформаційно-бібліографічного

обслуговування користувачів (студентів, аспірантів, професорсько-

викладацького складу, співробітників університету), сприяло оптимізації

роботи бібліотеки, прозорості процесів, допомогло налагодити систему

постійного навчання бібліотечних працівників новітнім методам та формам

роботи, здійснювати оперативний облік і контроль за діяльністю структурних

підрозділів бібліотеки, усувати недоліки і невідповідності у роботі, приймати

ефективні рішення в управлінні бібліотекою.
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