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"Komunikowanie" to termin pochodzacy z jezyka tacinskiego od czasownika communico,
communicare (uczyni¢ wspélnym, potaczyé, naradzad sie). Proces komunikowania jest tak stary jak
ludzkosé. "Spoteczenstwo tak samo jak zycie biologiczne, istnieje dzieki procesowi przekazywania, to
przekazywanie odbywa sie drogg komunikowania mtodszym przez starszych nawykéw dziatania,
myslenia i odczuwania. Bez przekazywania ideatdw, nadziei, oczekiwan, zasad, opinii przez tych
cztonkéw spoteczenstwa, ktérzy odchodzg z zycia grupy, tym, ktérzy w nie wchodza nie mogtoby
przetrwaé zycie spoteczne.(....) Spoteczeristwo nie tylko zachowuje ciggtos¢ istnienia przez
przekazywanie, przez komunikowanie, ale mozina tez powiedzieé, ze istnieje w przekazywaniu,
w komunikowaniu." [1]

Badanie ianalizowanie procesdw komunikowania to domena nauki o komunikowaniu, ktéra
powstata w pierwszej pofowie XX wieku. Rozwdj jej postepowat bardzo dynamicznie,
przeprowadzono na przestrzeni ostatnich dekad wielkg liczbe badan i eksperymentdw. Wynikiem ich
jest olbrzymia literatura i bogaty dorobek teoretyczny. W Polsce wtasciwe warunki do swojego
rozwoju nauka o komunikowaniu otrzymata po zmianach ustrojowych 1989 roku. Zajeta wtedy
wiasciwe sobie miejsce w nauczaniu na kierunkach nauk spotfecznych. Przedmiotem nauki
o komunikowaniu sg "systematyczne studia obejmujgce wszystkie elementy, fazy iaspekty
spotecznego procesu komunikowania, zaréwno bezposredniego, jak i posredniego, dokonujacego sie
za pomocg Srodkéw masowego przekazu." [2]

Jako definicje procesu komunikowania mozna przyja¢, ze jest to proces "porozumiewania sie
jednostek, grup lub instytucji. Jego celem jest wymiana mysli, dzielenie sie wiedzg, informacjami
i ideami. Proces ten odbywa sie na wielu poziomach, przy uzyciu zréznicowanych srodkéw i wywotuje
okreslone skutki." [3]

Komunikowaniu mozna przypisywac kilka fundamentalnych cech:

1. Komunikowanie jest specyficznym procesem spotecznym, poniewaz odnosi sie przynajmniej
do dwdch jednostek i przebiega zawsze w srodowisku spotecznym.

2. Komunikowanie zachodzi w okreslonym konteksécie spotecznym, determinowanym przez
liczbe icharakter uczestnikow procesu, Moze to by¢ kontekst interpersonalny, grupowy,
instytucjonalny, publiczny, masowy lub miedzykulturowy.

3. Jest to proces kreatywny, polegajgcy na budowaniu nowych pojec i przyswajaniu wiedzy
o otaczajgcym sSwiecie.

4. Komunikowanie ma charakter dynamiczny, bo polega na przyjmowaniu, rozumieniu
i interpretowaniu informacji.

5. Komunikowanie jest procesem symbolicznym, bo postuguje sie symbolami i znakami. Aby
mogto dojs¢ do porozumienia sie uczestnikdw niezbedna jest wspdlnota semiotyczna, czyli
operowanie tymi samymi znakami i symbolami.

6. Jest to proces interakcyjny, tzn., ze miedzy jego uczestnikami wytwarzajg sie okreslone
stosunki, ktére mogg miec¢ charakter partnerski (komunikowanie symetryczne) lub opierac sie
na stosunku dominacji ipodporzgdkowania (komunikowanie niesymetryczne Ilub
komplementarne)

7. Komunikowanie jest zasadniczo celowe i $wiadome, poniewaz dziataniem kazdego
uczestnika procesu kierujg okreslone motywy.
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Komunikowanie jest nieuchronne - nikt nie moze sie nie komunikowaé, oznacza to, ze ludzie
zawsze i wszedzie bedga sie ze sobg porozumiewaé bez wzgledu na ich uswiadamiane badz
nieuswiadamiane zamiary.

Komunikowanie jest procesem ztozonym, czyli wieloelementowym i wielofazowym, moze
mie¢ charakter dwustronny lub jednostronny, werbalny lub niewerbalny, medialny lub
posredni.

W przeciwienstwie do pewnych proceséw fizycznych czy chemicznych, komunikowanie jest
nieodwracalne, nie da sie go cofng¢, powtdrzyé czy zmienié przebiegu. [4]

W kazdym procesie komunikowania wystepujg jako niezbedne elementy: uczestnicy (nadawca,
odbiorca), kontekst, komunikat (przekaz), kanat, szumy i sprzezenie zwrotne.

Rys. Nr 1 Model procesu komunikacyijnego

KODOWANIE ODKODOWANIE

NADAWCA ‘ KOMUNIKAT ODBIORCA ‘

KANAL INFORMACYINY

SZUMY
SPREZENIE ZWROTNE

Lrodio : opracowanie wiasne

Cechy podstawowych elementéw procesu komunikowania:

1.
2.
3.

Uczestnicy - w procesie komunikacyjnym odgrywaja role nadawcéw lub odbiorcow.
Kontekst to warunki, w jakich odbywa sie proces komunikowania

Komunikat (przekaz) - zajmuje centralng pozycje pomiedzy nadawcy a odbiorcy. Sktada sie
na niego: znaczenie, symbole, kodowanie i odkodowanie, forma i organizacja.

Kanat - to droga przekazu i srodki za pomocg ktdrych wedruje on od nadawcy do odbiorcy.
W komunikowaniu bezposrednim mozna uzywac pieciu kanatéw: stuch (symbole werbalne),
wzrok (symbole niewerbalne), dotyk, zapach i smak. W komunikowaniu posrednim mozemy
uzywac tylko dwdch: wzroku i stuchu.

Szumy - definiuje sie jako Zrédito zaktécern procesu. Mogg mie¢ charakter zewnetrzny
(np. hatas, nieodpowiednia temperatura), wewnetrzny (np.bdl gtowy odbiorcy, uczucia
ztosci, uprzedzenia), semantyczny (uzycie przez nadawce zamierzone lub nie ztego znaczenia,
ktore blokuje poprawne odkodowanie przez odbiore.

Sprzezenie zwrotne: reakcja odbiorcy po odkodowaniu komunikatu na niego. Méwi nam ona
czy przekaz zostat ustyszany (zobaczony) i zrozumiany.

System komunikowania organizacyjnego ma najwezszy zasieg wsrod systemédw komunikowania
spotecznego. Jego uczestnikami sg jednostki dobrowolnie wstepujgce do organizacji (lub do niej
przypisane). Wszyscy uczestnicy systemu majg przydzielone zadania iobowigzki. Organizacje
uczestniczgce w systemie charakteryzujg sie wewnetrzng, zamknietg i hierarchiczng strukturg. Reguty



postepowania w nich sg prawnie okreslone, a cztonkowie przestrzegajg przyjetych przez organizacje
norm, zwyczajow i rytuatow.

Mamy tu do czynienia z komunikowaniem wewnetrznym wramach zamknietej grupy,
a przebiegajgcym na dwdch poziomach:
a. komunikowania interpersonalnego

e osobiste kontakty cztonkéw organizacji oraz przekazywanie informacji od kierownictwa
w dot struktury.

b. komunikowania grupowego

e w ramach organizacji dziatajg rdéine grupy; formalne (np.zespoty zadaniowe)
i nieformalne (np. grupy przyjacielskie). Typ iusytuowanie takich grup determinuje
praktyke komunikacyjng organizacji. [5]

W ramach omawianego systemu komunikowania mozna wyrdzni¢ cztery kierunki
komunikowania sie:

1. Kierunek w dét - od cztonkdéw stojgcych na szczycie hierarchii do oséb na najnizszych
szczeblach struktury organizacyjnej, przekazywanie polecen i zadan do wykonania.

2. Kierunek w gore - reakcje pracownikéw na informacje naptywajgce od zwierzchnikéw.
Zawiera informacje o realizacji zadan, usprawiedliwienia itp.

3. Kierunek poziomy - komunikowanie sie uczestnikdw majgcych te samga pozycje w strukturze
organizacji (np. cztonkowie grupy zadaniowej). Jest mniej formalne niz komunikowanie sie
w kierunku goéra - dot, stuzy zwykle do rozwigzywania problemow.

4. Kierunek ukosny - komunikowanie sie jednostek zajmujgcych rdézne pozycje w organizacji
niebedacych w zwigzku formalnego podporzgdkowania. Stosowane bardzo rzadko,
w sytuacjach, gdy inne kierunki zawodzg. Moze byé wykorzystywany w komunikowaniu
nieformalnym. [6]

Struktura organizacyjna jest powigzana z celem organizacji, jej produkcjg lub oferowanymi przez
nig ustugami. W zwigzku z tym w teorii i praktyce nauki o komunikowaniu wystepuje wiele struktur.
Na potrzeby niniejszego opracowania jako najblizej zwigzany z charakterem organizacji (Biblioteka
jest instytucjg publiczng) przywotany zostanie model biurokracji Webera.

Eys. nr 2 Model biurokracii Webera
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Zasadniczymi cechami modelu biurokracji Webera sa:
e hierarchia
e specjalizacja

e dokumentacja w formie pisemnej (obecnie czesciej wypierana przez bazy danych i przeptyw
informacji w sieciach komputerowych)

e ustalone precyzyjnie zakresy obowigzkdw cztonkéw systemu
e podporzadkowanie i subordynacja
e kierunek komunikowania sie z gory w dét

e relacja typu: polecenie - sprawozdanie (zwierzchnicy wydajg polecenia, podwtadni je realizujg
i zdajg sprawozdania)

e zatozenie, ze ludzkie dziatanie jest racjonalne i daje sie przewidziec¢" [7]

Wszystkie wymienione cechy modelu biurokracji Webera sg obecne w strukturze omawiane;j tu
organizacji. Jest nig Pedagogiczna Biblioteka Wojewddzka im. Komisji Edukacji Narodowej w Lublinie.
W tym miejscu chciatabym jg pokrétce przedstawic. Jest jedng z najstarszych bibliotek oswiatowych
w Polsce. Utworzono j3 zinicjatywy Janiny Komornickiej, wizytatora oswiaty pozaszkolnej
(pdiniejszego pierwszego dyrektora placowki) 6 kwietnia 1927 roku jako Centralng Biblioteke
Pedagogiczng Kuratorium Okregu Szkolnego Lubelskiego. [8]

Zbiory byty udostepniane nauczycielom szkoét lubelskich izamiejscowych wszystkich typow,
catego Okregu Szkolnego Lubelskiego. Nauczyciele pracujacy w szkotach zamiejscowych mieli
mozliwo$¢ wpisania sie na abonentéw Biblioteki za posrednictwem kierownictwa szkoty, w ktérej
pracowali./ [9] Od poczatku istnienia, biblioteka wspoétpracowata ze szkotami - przeprowadzata
badania czytelnictwa w Okregu Szkolnym Lubelskim, w porozumieniu z ogniskami metodycznymi
prowadzono kursy przysposobienia czytelniczego dla nauczycieli, zorganizowano tzw.ruchome
komplety ksigzek pedagogicznych, ktére wedrowaty od szkoty do szkoty, stuzgc pomoca nauczycielom
pracujgcym w odlegtych miejscowosciach. W roku 1936 zorganizowano w Chetmie i Zamosciu, dwa
oddziaty biblioteki, z ktorymi S$cisle wspdtpracowata; uzgadniano ogdlng polityke biblioteczng,
polityke zakupdw iorganizacji pracy, wysytano oddziatom dublety ksigzek iczasopism, wysytano
materiaty biblioteczne, udzielano im porad bibliograficznych. Przed wybuchem Il wojny $Swiatowej
ksiegozbidr biblioteki liczyt 13500 wolumindow.

W pazdzierniku 1939 roku wifadze hitlerowskie usunety Biblioteke z zajmowanego przez nig
lokalu. W celu ratowania zbioréw kierownictwo Biblioteki oddato na przechowanie czytelnikom
i pracownikom Kuratorium okoto 60% ksigzek. Pozostata cze$¢ w ilosci okoto 5000 wol., zostata
przewieziona do Instytutu Lubelskiego, a nastepnie do éwczesnej Panstwowej Biblioteki Niemieckiej.
Dzieki opiece pracujgcych tam polskich bibliotekarek, znaczna cze$¢ ksiegozbioru ocalata ipo
odzyskaniu niepodlegtosci powrécita do dawnej siedziby biblioteki. Réwniez czes¢ ksigzek oddanych
na przechowanie czytelnikom wrécita na swoje miejsce. Jednak zbiory biblioteki byty powaznie
zdekompletowane; niemal catkowicie dziat beletrystyki, ulegty rozproszeniu podstawowe dzieta
z zakresu pedagogiki, filozofii, historii, przyrody i geografii, duze luki powstaty w zbiorze czasopism.
Najwieksze straty poniesiono w zakresie opracowania zbioréw. Zagingt catkowicie katalog
alfabetyczny. Inwentarz i klamrowy katalog dziatowy ocalat w stanie szczgtkowym. Pomimo to, majac
na wzgledzie braki ksigzek pedagogicznych niezbednych do pracy w szkole, nie opracowany
ksiegozbidr udostepniono czytelnikom wkrdtce po jego znalezieniu i przewiezieniu do dawnego
lokalu. W chwili otwarcia biblioteki, 30 listopada 1944 roku, ksiegozbiér liczyt okoto
8000 wolumindw. [10]

Do dnia 21 maja 1951 Biblioteka funkcjonowata pod przedwojenng nazwg. Wtedy to
zarzagdzeniem Ministra Oswiaty placéwka zostata mianowana Pedagogiczng Biblioteka



Wojewddzka. [11] PBW organizuje wtedy swoje filie w powiatach. W 1954 roku w wojewddztwie
lubelskim byto juz 14 bibliotek pedagogicznych. Kazdy powiat, z wyjatkiem lubelskiego, posiadat
wtasng biblioteke pedagogiczng. Nauczyciele powiatu lubelskiego i miasta Lublina korzystali ze
zbioréw Pedagogicznej Biblioteki Wojewddzkiej.

W latach 1956 - 1971 nastgpit znaczny wzrost ksiegozbioru, a liczba pedagogicznych bibliotek
powiatowych zwiekszyta sie do 18. W 1971 roku biblioteka przeniesiona zostata do budynku przy
ulicy Narutowicza 8.

W latach 1971-1980 nastgpito dalsze ozywienie dziatalnosci Biblioteki, wzrost liczby
gromadzonych  wydawnictw zwartych iczasopism, powstanie dzialu audiowizualno -
reprograficznego, szeroka dziatalno$é informacyjna i bibliograficzna. Zmieniono zasady gromadzenia
zbiorow w kierunku zaspokajania potrzeb nauczycieli studiujgcych, a nie tylko nauczycieli praktykow -
poprzez gromadzenie wiekszej ilosci literatury przedmiotowej.

W 1976 ukazat sie nowy Statut Pedagogicznej Biblioteki Wojewddzkiej [12] . Dotychczasowe
dziaty przeksztatcono w wydziaty. Nastgpita likwidacja pedagogicznych bibliotek powiatowych
(zgodnie znowym podziatem administracyjnym kraju z 1975 roku). W miejsce 18 bibliotek
powiatowych - powstato 7 filii Pedagogicznej Biblioteki Wojewddzkiej w Lublinie w Betfzycach,
Bychawie, Krasniku, Lubartowie, Opolu Lubelskim, Putawach i Rykach. Powiatowe biblioteki w nowo
powstatych wojewddztwach otrzymaty status Pedagogicznych Bibliotek Wojewddzkich i przejety jako
swe filie biblioteki powiatowe dziatajgce na terenie tych wojewddztw.

W latach 1980 - 1985 nowoscig w skali kraju byt prowadzony przez Biblioteke centralny zakup
i centralne opracowanie ksigzek dla filii oraz zaopatrywanie bibliotek szkolnych w lektury.

W latach 1985 - 1990 przeprowadzono gruntowne porzgdkowanie i selekcje zbioréw. Cze$¢ mniej
wykorzystywanych ksigzek iczasopism umieszczono w magazynie sktadowym w Radawczyku,
a najstarszy ksiegozbidr (0k.8000 wol.) w pomieszczeniach w budynku Kuratorium. W latach 1990 -
1997 do struktury biblioteki wtgczono Muzeum Os$wiaty w Putawach jako d6smg filie, decyzjg
Kuratora Oswiaty przekazane pézniej Schronisku Mfodziezowemu w Putawach.

W roku 1994 Biblioteka funkcjonowata wramach Lubelskiego Osrodka Doskonalenia
Pedagogicznego, po roku, po likwidacji LODP powrdcita do roli samodzielnej placowki. Oprécz
zawirowan organizacyjnych caty czas sytuacja Biblioteki byta trudna, pod wzgledem lokalowym.
Szkota podstawowa w Radawczyku, w ktdrej pomieszczeniach miescit sie magazyn sktadowy
Biblioteki, wymowita lokal. Magazyn zlikwidowano przewozgc ksiegozbidor z powrotem do Lublina.
Takze wtascicielki budynku przy ulicy Narutowicza 8 (Zgromadzenie Siéstr Urszulanek) stopniowo
ograniczaty powierzchnie zajmowang przez biblioteke, aby na poczatku 1999 ostatecznie wymodwic
umowe najmu. Stawiato to Biblioteke w bardzo trudnym ptozeniu, poniewaz remont budynku przy
ulicy | Armii Wojska Polskiego, przeciggat sie coraz bardziej. Stopniowo wyfgczano z udostepniania
poszczegdlne czesci Biblioteki. Ksigzki zostaty spakowane w paczki, przewiezione iztozone
w piwnicach remontowanego budynku. Czes¢ ksiegozbioru umieszczono w Filii w Krasniku. Tylko
Czytelnia praktycznie nie zawiesita swojej dziatalnosci. Przeniesiona do jedynego udostepnionego
pomieszczenia w nowym budynku, z nieco okrojonym ksiegozbiorem, stuzyta nauczycielom, ktérzy
wiasnie wtedy zapoznawali sie z programami wprowadzanymi do szkdl przez reforme systemu
edukacji. 1 lipca 1999 roku biblioteka definitywnie opuscita budynek przy ulicy Narutowicza. Niestety
gtéwny ksiegozbidr przez rok pozostawat unieruchomiony w paczkach. Po stopniowym
przekazywaniu wyremontowanych magazyndéw wyposazono je w nowoczesne, przesuwne regaty. Od
lutego 2000 roku trwata praca nad rozpakowaniem przechowywanego ksiegozbioru. W kwietniu
2000 roku Biblioteka wznowita w petni dziatalno$s¢ w nowych pomieszczeniach.

W roku 2001 przy Wydziale Audiowizualnym Biblioteki, we wspdtpracy z Instytutem Goethego
w Warszawie i Wojewddzkim Osrodkiem Doskonalenia Nauczycieli w Lublinie, zostata zorganizowana
Medioteka Jezyka Niemieckiego. Zapewniono w niej nauczycielom uczacym jezyka niemieckiego,



pomoc dyzurujgcego metodyka oraz wszechstronng oferte audiowizualnych srodkéw dydaktycznych
wspomagajacych prace nauczycieli.

W 2001 rozpoczeto prace zwigzane z komputeryzacjg Biblioteki, zakupiono niezbedny sprzet
i program biblioteczny. Po przeszkoleniu pracownikéw rozpoczeto budowe elektronicznych baz
Biblioteki. Aktualnie baza "Katalog ksigzek "jest udostepniona na stronie internetowej Biblioteki
(w przygotowaniu baza "Katalog Czasopism" i baza "Kartoteka Zagadnieniowa"

W 2002 biblioteka obchodzita 75-lecie rozpoczecia przez nig dziatalnosci. W lutym tego roku
zdobyta certyfikat Systemu Zarzadzania Jakoscig wg normy I1SO 9001 : 2000

Stan zbioréw Biblioteki wraz z osmioma Filiami na koniec 2003 roku wynosit 335 664 wolumindéw
ksigzek, 20 078 roczniki czasopism oraz 25 119 jednostek ewidencyjnych zbioréw audiowizualnych.
Zainteresowanych blizszymi informacjami o Bibliotece zapraszamy na naszg strone internetowa.

Jednym z charakterystycznych zjawisk ostatnich kilkunastu lat jest dynamiczny rozwdj
wprowadzania sformalizowanych systemdw zarzgdzania jakoscia w réznego rodzaju organizacjach.
Rozpoczat sie od wprowadzania w przemysle koncepcji zarzgdzania jako$cig rozumianych szerzej niz
kontrola jakosci. Zarzadzanie jakoscig okreslono jako cato$¢ dziatan, ktére w odniesieniu do
udokumentowanych wymagan klienta; definiujg je, ksztattujg oraz zarzadzajg ich spetnieniem. Same
zas normy systemow zarzgdzania jakoscig sg wynikiem ewolucji norm zwigzanych z zamdéwieniami dla
NATO. [13]

Gtéwne zatozenia norm serii ISO 9001 to:
e jakosc¢ zalezy od wszystkich pracownikdw organizacji
e W jejtworzeniu uczestniczg wszystkie jednostki organizacyjne firmy
e w trakcie realizacji zadan jakosciowych interes nabywecy (klienta) jest najwazniejszy

e jakos¢ musi sie wigza¢ z dziataniem bezposrednim iskutecznym, umozliwiajagcym korekte
niewtasciwego postepowania. [14]

Aktualnie obowigzujgce normy ISO 9001 i 9004 majg nowoczesng strukture opartg na tzw. o$miu
filarach zarzgdzania jakoscig znanych z filozofii TQM:

1. Koncentracja na kliencie:
organizacje sg zalezne od klientdw, muszg wiec rozpoznawac i biezace i przyszte potrzeby,
spetnia¢ wymogi klientdw oraz dgzy¢ do przekraczania tych oczekiwan.

2. Przywédztwo:
liderzy okreslajg wspdlne cele, kierunki dziatania, oraz odpowiedni klimat organizacyjny.
Jednoczesnie powinni stwarza¢ warunki, dzieki ktérym pracownicy bedg mogli wtgczaé sie
w realizacje wytyczonych celdw.

3. Zaangazowanie pracownikow:
ludzie na wszystkich szczeblach stanowig najwazniejszy element organizacji, a uzyskanie
petnego zaangazowania kadry pozwala wykorzystac ich zdolnosci z korzyscig dla organizacji.

4. Podejscie procesowe:
pozadany wynik dziatania osigga sie bardziej efektywnie, gdy zasoby i czynnosci zwigzane
z osiggnieciem tego wyniku traktowane i zarzagdzane sg jako procesy.

5. Podejscie systemowe do zarzadzania i identyfikacja, zrozumienie i zarzgdzanie systemem
wzajemnie powigzanych proceséw dla osiggniecia okreslonego celu przyczynia sie do
zwiekszenia skutecznosci i efektywnosci organizacji.

6. Ciagte doskonalenie:
statym celem organizacji jest ciggte doskonalenie.



7. Podejmowanie decyzji oparte na faktach:
skuteczne decyzje podejmowane sg na podstawie logicznej lub intuicyjnej analizy danych
i informacji.

8. Wzajemne korzystne powigzanie z dostawcami:
wzajemne korzystne powigzanie miedzy organizacjg i jej dostawcami, podnoszg zdolnos¢ do
tworzenia wartosci.

Wymagania stawiane wdrazaniu w organizacji Systemu Zarzadzania Jakoscig ujeto w normie
ISO 9001 : 2000 Systemy Zarzadzania Jakos$cig. Wymagania. Najwazniejsze jej rozdziaty to:

Rozdziat 4. System Zarzadzania Jakoscig
Rozdziat 5. Odpowiedzialnosc¢ kierownictwa
Rozdziat 6. Zarzgdzanie zasobami

Rozdziat 7. Realizacja wyrobu

Rozdziat 8. Pomiary, analiza i doskonalenie. [15]

Niezbedne jest, aby organizacja w trakcie wdrazania Systemu Zarzgdzania Jakoscig pokonata piec
etapdéw:

e 1 etap to zrozumienie istoty podejscia procesowego

e 2 etap to identyfikacja proceséw przebiegajgcych w organizacji

e 3 etap to okreslenie powigzan proceséw

e 4 etap to opisanie przebiegu procesu

e 5 etap to nadzorowanie i doskonalenie proceséw oraz okreslenie roli wiasciciela procesow.
[16]

Sformutowania uzyte w normach sg bardzo ogdlne. Norma nie "kaze" wykonywac pewnych
rzeczy, wymaga natomiast od organizacji udokumentowania swojego dziatania i udowodnienia, ze
dziata zgodnie ztym, co napisata w opracowanej przez siebie dokumentacji systemu zarzgdzania
jakoscia.

Zapewnieniu, ze dziatania organizacji sg zgodne zwymogami normy stuzg wewnetrzne i
zewnetrzne audyty. Audit to systematyczne i niezalezne badanie majgce stwierdzié, czy dziatanie
odnoszace sie do jakosci iich wyniki s3 zgodne z zaplanowanymi ustaleniami oraz czy ustalenia s3
skutecznie realizowane i pozwalajg na osiggniecie celéw. Audytorzy analizujg dokumentacje pod
katem spetnienia przez nig wymagan normy oraz zgodnosci dziatania organizacji z dokumentacja.
Obiektywnie stwierdzaja, gdzie znajdujg sie zrodta btedéw, wzglednie potencjaty doskonalenia.

Audytorzy oceniajg systemy, procesy czy wyroby stwierdzajgc czy sg wtasciwe, czy tez konieczne
sg dziatania korygujace. Ich obowigzkiem jest stworzy¢ wtasciwg kulture przeprowadzanego auditu:
przeprowadzaé¢ audit wraz z uczestnikami, nigdy przeciwko nim (uczyni¢ ich wspdtuczestnikami),
umiec i chcie¢ stucha¢, podejmowad jasne decyzje, nic nie utrzymywac w tajemnicy, uwzgledniaé
prawo uczestnikdw do informacji, zaoferowac¢ audit jako pomoc, a nie kontrole, z "polowaniem" na
winnych zaistniatych niescistosci.

Zawarte w normie okreslenie auditu jako "systematycznego badania" oznacza, ze jest to rodzaj
zaplanowanego wczesniej dziatania. Zwykle plan audytéw wewnetrznych ustala sie na poczatku
kazdego roku. Sg one przeprowadzane przez pracownikdw organizacji, ktérzy przeszli szkolenie
audytoréow wewnetrznych i sg niezalezni od audytowanego obszaru. Majg na celu wykrycie stabych
miejsc, ustalenie niezgodnosci jako$ciowych oraz wprowadzenie dziatan doskonalgcych. Regularnie
przeprowadzane pozwalajg utrzymaé ipodnosi¢ poziom jakosci w organizacji. Sg waznym
wymaganiem normy i muszg by¢ przeprowadzane, gdy dazy sie do certyfikacji.

Audyty zewnetrzne to audyty u dostawcéw, ktére majg na celu ocene zdolnosci jakosciowych
dostawcy, oraz audyty certyfikujgce sprawdzajgce skutecznos$é¢ zbudowanego przez organizacje



Systemu Zarzadzania Jakoscig, tzn. sprawdzajace czy spetnia on wymagania wtfasne i normy oraz,
poniewaz waznos$¢ certyfikatu wynosi trzy lata, coroczne audyty nadzorujgce (posrednie).

Wszystkie wspomniane rodzaje audytéw sg realizowane w organizacjach wgtego samego

schematu
Rys Nr3

Tahela — Przebieg auditu

ETAP

TRESC

UCZESTNIK

1 Rozmowa wprowadzajaca

Oméwienie cehy, zalresu
przebiegn, uczestnikiw

1 termindw, wyjasnienie
otwartych pvtati

Auditor, odpowiedzialni
pracowmicy auditowanego
obszaru

2. Badanie auditowe

Rozmowy, kontrola
dokumentow, obserwacja
dziatar

Auditor, odpowiedzialn
pracownicy, auditowanego
obszaru

3. Ustalenia anditowe

Czv osiagnieto cel 7
ustalenie wiarvgodnosci,
wskazanie bledaw,
okreélenie dziatari

Auditor, odpowiedzialni
pracowicy auditowanego
obszaru

4. Rozmowa zamvykajaca

Ogolna ocena waznosci
ustaleri

Auditor, odpowiedzialni
pracowicy auditowanego
obszaru

5. Raport z auditu

dokumentacja rezultatow

Anditor

(Zrédio: opracowanie wlasne)

Procesy komunikacji

wg normy PN-ENISO9000:2000 Systemy zarzadzania

jakoscia.

Wymagania sg ujete w dwdch aspektach: komunikacji wewnetrznej [17] i komunikacji z klientem.

[18]

Wymagania dotyczgce komunikacji wewnetrznej zostaty rozwiniete w normie PN-EN I1SO 9004
:2000. Systemy zarzgdzania jakoscig. Wytyczne doskonalenia funkcjonowania. Oprécz zalecen dla
kierownictwa sg w niej przyktady dziatarn komunikowania wewnetrznego:

e komunikowanie kierunkdéw zarzgdzania miejscem pracy

e grupowe spotkania informacyjne

e tablice ogtoszen, wewnetrzne dzienniki/ magazyny

e media audio - wizualne i elektroniczne, takie jak poczta elektroniczna i Internet

e ankietowanie pracownikéw i plany propozycji" [19]

We wspomnianej normie zawierajgcej wytyczne do doskonalenia funkcjonowania, komunikacja
z klientem zostata ujeta jako procesy zwigzane ze stronami zainteresowanymi. Zawarto w niej
zalecenie ustanowienia i wdrozenia skutecznego komunikowania sie z klientem oraz zalecenie by
procesy z tym zwigzane obejmowalty; identyfikacje i przeglad istotnych informacji klientéw i stron

zainteresowanych. [20]



Wymagania zawarte w przywofanych normach stanowiag bodziec i wskazujg kierunek rozwoju
komunikacji w organizacji ustanawiajgcej i wdrazajgcej System Zarzgdzania Jakoscia.

System Zarzadzania Jakoscig wg Normy [SO 9001 :2000 zostat wdrozony w Pedagogicznej
Bibliotece Wojewddzkiej im. Komisji Edukacji Narodowej w Lublinie w 2002 roku. Ustanawianie
i wdrazanie Systemu Zarzadzania Jakoscig rozpoczeto w czerwcu 2001, azakonczono w lutym
2002 roku pomysinym wynikiem auditu certyfikujgcego dokonanego przez Biuro Certyfikacji
Polskiego Rejestru Statkdw. Polski Rejestr Statkéw petni dla Biblioteki role jednostki certyfikujace;.

W zwigzku z funkcjonowaniem Systemu Zarzgdzania Jakoscig zgodnego z wymaganiami normy
ISO 9001 : 2000 Biblioteka ustanowita nastepujace cele jakosciowe: swiadczenie ustug na poziomie
zadowalajgcym wszystkich naszych Klientdow,

Doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscia we wszystkich obszarach dziatalnosci Biblioteki.
Cele bedziemy realizowac poprzez:

e identyfikacje potrzeb Klientéw i zaspokajanie ich,

e podnoszenie kwalifikacji pracownikéw oraz zapewnienie srodowiska pracy sprzyjajgcego
osiggnieciu osobiste] i zawodowej satysfakcji,

e ciggte nadzorowanie i doskonalenie procesow. [21]

e Wdrozono dokumentacje Systemu Zarzgdzania Jakoscig obejmujaca:
e Ksiege Zarzadzania Jakoscig

e Opisy proceséw

e Procedury

e Dokumenty $wiadczgce o zapewnieniu skutecznego planowania, przebiegu i nadzorowanie
procesow

e Zapisy

Okreslono zasady nadzoru nad dokumentami Systemu Zarzadzania Jakosci (procedura Pr 1
"Nadzér nad dokumentami").

System Zarzadzania Jakoscia w Pedagogicznej Bibliotece Wojewddzkiej w Lublinie swym
zakresem obejmuje:

"Gromadzenie i udostepnianie ksigzek czasopism i zbioréw multimedialnych oraz udzielanie
informacji".

W zakresie tym zawarta jest cata dziatalnos¢ Organizacji. Systemem Zarzadzania Jakoscig nie sg
objete filie Biblioteki. Zgodnie z mozliwoscia stosowania wylfacznie dopuszczonych przez Norme
z zakresu Systemu Zarzadzania Jakoscig wytgczono punkt 7.3 Normy i Projektowanie [22] jako nie
majacy zastosowania w dziatalnosci Biblioteki.

W ramach Systemu Zarzadzania Jakoscig zidentyfikowano iopisano procesy zachodzace
w organizacji, okreslono ich przebieg, wzajemne oddziatywania, powigzanie oraz zarzadzanie
procesami. Mapa proceséw zachodzacych w Pedagogicznej Bibliotece Wojewddzkiej w Lublinie
zostata przedstawiona na rysunku nr 8.

Wyodrebniono dwa procesy gtéwne:
Op 1 - zawieranie umow
Op 3 - realizacja wyrobu

oraz trzy procesy pomocnicze:
Op. 2 - Zakupy
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Op. 4 - Nadzoér nad zasobami
Op. 5 - Ciggte doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig

Celem procesu gtéwnego Op. 1 "zawieranie umoéw" jest zapewnienie, ze umowy w petni
zaspokajajg potrzeby klientéw, sg zgodne z przepisami oraz we wiasciwy sposdb zabezpieczajg
interesy klientdw i organizacji. Swoim zakresem proces ten obejmuje przeglad i zawarcie umowy.

Celem procesu gtéwnego Op. 3 "Realizacja wyrobu" jest realizacja wyrobu (Swiadczenie ustug) na
jak najwyzszym poziomie zgodnie z wymogami formalno - prawnymi. Zakres tego procesu obejmuje:

e wypozyczenia zbioréw klientom
e udostepnianie zbiordw klientom w czytelni
e gromadzenie i udostepnianie informacji

Celem procesu pomocniczego Op. 2 "Zakupy" jest zapewnienie, ze kupowane przez Pedagogiczng
Biblioteke Wojewddzka ksigzki, czasopisma i zbiory specjalne spetniajg ustalone wymagania klientow.
Swoim zakresem proces ten obejmuje:

e okreslenie zapotrzebowania
e analize rynku dostawcow
e realizacje zakupu

Celem procesu pomocniczego Op. 4 "Nadzér nad zasobami" jest zapewnienie, ze wszyscy
pracownicy majacy wptyw na jakos¢ posiadajg okreslone kompetencje w zakresie odpowiedzialnosci
i uprawnien i sg objeci systemem szkolen. Zakres tego procesu obejmuje:

e analize potrzeb w zakresie zasobdw ludzkich

e planowanie, realizacje i ocene przydatnosci szkolen dla organizacji
e nadzér nad sSrodowiskiem pracy

e nadzér nad wyposazeniem pomiarowym.

Proces pomocniczy Op. 5 "Ciggte doskonalenie Systemu Zarzgdzania Jakoscig" ma odniesienie do
wszystkich procesdéw zachodzgcych w Bibliotece, zapewnia wdrazanie dziatan niezbednych do
osiggniecia zaplanowanych wynikéw, stanowi wewnetrzne narzedzia doskonalenia skutecznosci
i efektywnosci procesdw, zadowolenie klienta i innych stron zainteresowanych.

W trakcie wdrazania Systemu Zarzadzania Jakosciag w Bibliotece ustalono, w celu skutecznej
i efektywnej realizacji procesow, sze$¢ procedur wymaganych postanowieniami normy:

Procedura Pr 1 - "Nadzér nad dokumentami". Celem jej jest okreslenie zasad oraz wyznaczenie
odpowiedzialnosci za opracowanie, przeglad, rozpowszechnianie Systemu Zarzgdzania Jakoscig oraz
nadzorowanie i uaktualnianie dokumentéw wewnetrznych i zewnetrznych. Zakres jej obejmuje:

e Dokumenty Systemu Zarzadzania Jakoscig

e Ksiega Jakosci

e Opisy proceséw, procedury

e normy i przepisy prawne zewnetrzne

e dane zapisane na nosnikach komputerowych

Procedura Pr 2 "Nadzér nad zapisami”. Celem jej jest okreslenie sposobu sporzadzania
i nadzorowania zapisow dotyczacych Systemu Zarzadzania Jakoscia oraz wyznaczenie
odpowiedzialnosci za ustanowienie i przechowywanie zapiséw dotyczgcych jakosci. Zakresem jej sg
objete wszystkie zapisy stosowane w Bibliotece.

Procedura Pr 3 - "Przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscia". Celem jej jest okreslenie zasad
i wyznaczenie odpowiedzialnos$ci za przeprowadzenie izapisy z przeglagdu systemu wykonywanego
przez najwyzsze kierownictwo. Jest przeprowadzana co najmniej raz w roku w pierwszym kwartale.
W zaleznosci od potrzeby z uwagi na szczegdlne warunki i wydarzenia Dyrektor moze zarzadzi¢ nie
planowane przeglagdy nadzwyczajne. Zakres jej obejmuje catg dziatalno$¢ organizaciji.
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Procedura Pr 4 - "Nadzér nad ustugg niezgodng. Reklamacje". Celem jej jest okreslenie zasad
i wyznaczenie odpowiedzialnosci za wykrywanie, dokumentowanie i dysponowanie ustugg niezgodng
oraz ustalenie sposobu postepowania z reklamacjami. Zakresem jej sg objete dziatania zwigzana
z nadzorem procesow realizowanych w Pedagogicznej Bibliotece Wojewddzkie;j.

Procedura Pr 5 - "Audit wewnetrzny". Celem jej jest zapewnienie systematycznego
i niezaleznego badania sprawdzajgcego czy System Zarzadzania Jakoscig funkcjonuje efektywnie.
Zakresem obejmuje cato$¢ proceséw zachodzgcych w Bibliotece.

Procedura Pr 6 - "Dziatania korygujace i zapobiegawcze". Celem tej procedury jest: ustanowienie
zasad itrybu przeprowadzania dziatan korygujacych izapobiegawczych oraz wyznaczenie
odpowiedzialno$ci za inicjowanie, przeprowadzenie isprawdzenie efektywnosci tych dziatan.
Skuteczne eliminowanie przyczyn rzeczywistych i potencjalnych niezgodnosci tak, aby w przysztosci
unikngé¢ ich powtdérzenia lub wystgpienia. Zakresem jej jest objeta cata dziatalnos¢ zwigzana
z realizacjg proceséw w Bibliotece.

W roku 2003, wzwigzku zrozwojem Systemu Zarzadzania Jakoscig, wynikta potrzeba
ustanowienia iwdrozenia siédmej procedury w Bibliotece. Wtedy to opracowano iwdrozono
procedure "Obstuga baz danych". Celem tej procedury jest okreslenie zasad oraz wyznaczanie
odpowiedzialno$ci za wprowadzanie, zatwierdzanie, przetwarzanie oraz bezpieczenstwo danych
zawartych w komputerowych bazach prowadzonych przez Biblioteke. Zakresem procedury objete s3
bazy zbiorow Biblioteki ("Katalog ksigzek", "Kartoteka zagadnieniowa", "Katalog czasopism", "Katalog
zbioréw audiowizualnych") oraz danych osobowych ("Kadry", "Ptace").

Indywidualne miejsce kazdego pracownika Biblioteki w Systemie Zarzadzania Jakoscig okresla
stanowiskowa karta pracy, ktéra zawiera obowigzki i uprawnienia. Obowigzki to:

1. Obowigzki wg zakresu obowigzkdéw stuzbowych (z nich wynika, na jakim etapie i w jakim procesie
bierze udziat pracownik):

e Czynnosci wynikajgce z Systemu Zarzgdzania Jakoscia:
e wykrywanie i zgtaszanie ustug niezgodnych
e przyjmowanie, sporzgdzanie protokotu reklamacji
2. Uprawnienie to:
e zgtaszanie potrzeby dziatan zapobiegawczych.

Pierwszym etapem dziatan zmierzajgcych do wprowadzenia Systemu Zarzadzania Jakoscig wg
normy ISO 9001 : 2000 w Pedagogicznej Bibliotece Wojewddzkiej w Lublinie byto przeprowadzone
przez pracownikéw Wydziatu informacyjno-bibliograficznego szkolenie wewnetrzne "System jakosci
w Bibliotece". Uczestniczyli w nim wszyscy nauczyciele bibliotekarze.

Zapoznano ich podczas szkolenia gtéwnie ze zgromadzong literaturg dotyczacy tego tematu.
Ankieta przeprowadzona po szkoleniu wykazata zainteresowanie uczestnikéw tematem i mozliwoscia
zdobywania certyfikatu ISO przez Biblioteke. Jednak z wypowiedzi udzielanych w wywiadach, ktére
przeprowadzitam na potrzeby niniejszego opracowania, a ktére dotyczyty wprowadzania Systemu
Zarzadzania Jakoscig wynika, ze wystgpito w momencie tamtego szkolenia zjawisko szumu
semantycznego, gdyz nie wszystkie terminy uzyte przez prelegentke byty zrozumiate (procedura,
audit). Odzwierciedlito sie to w postulacie przeprowadzenia zewnetrznego szkolenia przez
specjalistow z dziedziny systemdw i zarzgdzania jakosci.

Wymagania dotyczace komunikacji wewnetrznej stawiane przez norme organizacji ubiegajacej
sie o certyfikat (omdwione wczesniej) sprawity, ze pierwszoplanowym zadaniem Biblioteki byto
sprostanie im poprzez okreslenie i wdrozenie sposobu komunikowania sie w organizacji. Komunikacja
wewnetrzna odbywa sie na drodze opisanej w procesach i procedurach zarzgdzania jakoscia.
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Rys. nr § Mapa procesow w Pedagogicznej Bibliotece Wojewodzkiej im. KEN w Lublinie
(Zrédlo - Ksigga jakoici PBW )
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W zidentyfikowanie i opisanie przebiegajacych w Bibliotece proceséw zostali witgczeni wszyscy
pracownicy. Dziatanie to zostato poprzedzone zewnetrznym szkoleniem na temat Systemu
Zarzadzania Jakos$cig 1SO 9001:2000 przeprowadzonym przez specjalistéw zfirmy doradczej
wspomagajacych Biblioteke w staraniach o certyfikat. W szkoleniu wzieli udziat wszyscy pracownicy
Biblioteki.

Podczas tego szkolenia wyeliminowano szumy semantyczne wystepujace uprzednio, przez
doktadne zdefiniowanie wszystkich uzywanych przez prelegentow poje¢. W trakcie szkolenia
nastgpito sprzezenie zwrotne polegajgce na tym, ze pod omawiane przez prelegentéow sktadniki
proceséw uczestnicy szkolenia samorzutnie podstawiali dziatania wykonywane przez Wydziaty lub
osoby w Bibliotece.

Po takim przygotowaniu nastgpito opisanie proceséw zachodzacych w poszczegdlnych
Wydziatach przez pracownikéw tych wydziatéw. Nastepnie potaczono te dziatania w catos¢ tworzac
Mape proceséw przebiegajacych w Pedagogiczne] Bibliotece Wojewddzkiej w Lublinie.
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W trakcie tych dziatan zidentyfikowano koniecznos¢ nieznacznej korekty w wewnetrznym obiegu
ksigzki (a zatem w organizacji pracy Biblioteki). Zmieniono nieznacznie kierunek obiegu ksigzek
pomiedzy Wydziatem Opracowania, Informacyjno - Bibliograficznym a Czytelnig i Wypozyczalnia.

Omawiajgc komunikowanie sie wewnetrzne nalezy zwrdci¢ uwage na zmiany, jakie zaszty
w kierunkach komunikowania. Dotyczy to zwtaszcza dwdch kierunkdow:

1. w gore, z ktérym to kierunkiem wigze sie obecnie nie tylko informacja, ale i zgodnie
z zapisami zawartymi w Stanowiskowej Karcie Pracy, inicjatywa dziata zapobiegawczych w
ramach nadzoru nad ustugg niezgodna.

2. zmienit sie tez poziomy kierunek komunikacji, gdyz wystepuje teraz wieksza liczba sytuacji
ten typ komunikowania powodujacy. Wigze sie to z powotaniem zespotéw problemowych.
Sktad poszczegdlnych zespotow jest staty, wchodzg do nich pracownicy réznych dziatow.
Zespoty podejmujg swojg dziatalnos¢ w momencie zaistnienia problemu, do rozwigzania
ktérego zostaty powotane (np. wymagajgca dostosowania zmiana przepisdw zewnetrznych
owocuje podjeciem dziatalnosci przez Zespét ds. aktualizacji wewnetrznych przepiséw
prawnych Biblioteki).

Aktualnie powotanych w Bibliotece jest pie¢ zespotow:
1. Zespot ds. doskonalenia zawodowego bibliotekarzy
2. Zespot ds. polityki i gromadzenia zbiorow
3. Zespdl ds. aktualizacji wewnetrznych przepisdw prawnych Biblioteki
4. Zespot ds. jakosci
5. Zespot ds. obstugi baz danych

Podsumowanie i analiza prac wykonanych w ciggu catego roku przez wszystkie zespoty dziatajgce
w Bibliotece jest czescig przygotowywanych przez Petnomocnika ds. Sytemu Zarzadzania Jakoscig
materiatéw wejsciowych do Procedury Nr 3 "Przeglad Systemu Zarzgdzania Jakoscig".

Nowymi elementami, ktére weszty do komunikacji wewnetrznej Biblioteki s3: Przedstawiciel
Najwyzszego Kierownictwa ds. Systemow Zarzadzania Jakoscig (czasami uzywa sie okreslenia
Petnomocnik ds. Jakosci) oraz audytorzy wewnetrzni i zewnetrzni.

Jak wida¢ na rysunku nr4, Dyrektor jest liderem wszystkich proceséw przebiegajgcych
W organizacji:

e ustanawiajgcy polityke jakosci
e odpowiadajacy za strategie firmy
e wyznaczajacy odpowiedzialnosci i nadajgcy uprawnienia
e zapewniajgcy zasoby
e zatwierdzajgcy dokumenty Systemu Zarzgdzania Jakosci
Dziata poprzez petnomocnika, ktéry:
e inicjuje i nadzoruje dziatania korygujace i zapobiegawcze
e przygotowuje Przeglady Systemu Zarzgdzania Jakoscig przez kierownictwo

e opracowuje, nadzoruje, wydaje, wprowadza zmiany, wdraza dokumenty Systemu
Zarzadzania Jakoscig

e nadzoruje dziatania zwigzane z auditami i szkoleniami

e prowadzi nadzér nad zapisami jakosci
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e realizuje i nadzoruje procesy zachodzace w organizacji [23]

Tak umiejscowiony petnomocnik jest bardzo wainym ogniwem systemu, za posrednictwem
ktérego z jednej strony pracownicy zapoznajg sie z polityka jakosci organizacji, a z drugiej strony Lider
ma biezacg i aktualng ocene sytuacji w organizacji.

Wspomniane juz zadania stojagce przed przeprowadzajgcymi audyt audytorami pokazujg, jak
wielkie znaczenie ma ten nowy element w komunikacji wewnetrznej organizacji. Rysunek nr 5
pokazuje, ze audytor wewnetrzny, audytujgcy cato$¢ organizacji facznie z petnomocnikiem, ma
mozliwos$¢ sprawdzenia zgodnosci z normg catej jej dziatalnosci. Raport z auditu przedstawia Liderowi
organizacji.

Rys. or 5. Usviuowanie auditora wewnetrznego w organizaci

LIDER

RN

AUDITOR
WEWNETRZNY PEENOMOCNIK

N

PROCES|Y PROCEDURY

Zridlo: Opracowanie wiasne

Taka sama mozliwos$é ma audytor zewnetrzny (Rys nr 6) w stosunku do catej organizacji wtgcznie
z Liderem.

Ryvs. 6 Usytuowania Auditora Zewnetrznego

AUDITOR
ZEWNETRZNY
LIDER
PROCEDURY
PELNOMOCNIK .| PROCESY

Zrodio: opracowanie wiasne
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Jeszcze raz nalezy podkresli¢, ze audit to nie represyjna kontrola, a sprawdzanie zgodnosci
z zatozeniami przyjetymi przez organizacje. Audytor zas oprécz tego, ze zbiera informacje sam jest ich
zrédtem, gdyz obok nakazania dziatan korygujacych moze dawac zalecenia iczyni¢ obserwacje
umieszczone potem w raporcie z auditu.

Audyty wiec, obok przegladdow systemdw, stanowig pierwszorzedne zrédto informacji o aktualnej
kondycji organizacji i pomagajg wprowadzi¢ ewentualne dziatania zapobiegawcze lub korygujace.

Wprowadzenie Systemu Zarzadzania Jakoscia w Pedagogicznej Bibliotece Wojewddzkiej
w Lublinie sprawito, ze wiele elementéw komunikacji wewnetrznej zmienito sie oraz wprowadzono
nowe elementy omdwione powyzej. W wyniku tych zmian, modyfikacji ulegt model struktury
organizacyjnej.

Rvs. 7 Zmodvfikowany model struktury organizacvine

F Y
k J
F 1
h 4

Zradio; opracowanie wlasne

Niektére elementy modelu biurokracji Webera (Rys. nr 1) takie jak: hierarchia, specjalizacja,
dokumentacja w formie pisemnej, precyzyjne zakresy obowigzkéw pozostaty niezmienione. Jednak
modyfikacje kierunku komunikowania(wzbogacenie informacji przekazywanych w kierunku do géry,
rozwoj poziomej komunikacji) pozwalajg zauwazy¢ istotng modyfikacje catego modelu struktury
organizacyjne;j.

Zdecydowanie jest to dobry kierunek zmian, przynosi wiecej informacji kierownictwu organizacji,
aco za tym idzie pozwala podejmowaé decyzje oparte na faktycznym rozeznaniu sytuacji.
Ustanowiony i wdrozony System Zarzadzania Jakoscia przynosi Pedagogicznej Bibliotece
Wojewddzkiej szereg korzysci. Uczestniczac w jego wdrazaniu jako wazne moge wymienic:

e Zmiane podejscia pracownikéw do jakosci. Poznanie swojego miejsca w procesach
zachodzacych w Bibliotece uswiadomito kazdemu pracownikowi, ze odpowiedzialnosé za
jakos¢ swiadczonych przez Biblioteke ustug spoczywa na kazdym pracowniku.

e Elastyczne reagowanie na pojawiajgce sie potrzeby iproblemy. Praca zespotéw
problemowych, przyktadem jej jest nowa procedura ("Obstuga baz danych")wprowadzona
w odpowiedzi na zaobserwowang potrzebe organizacji..

e Nastawienie na klienta (systematyczne badanie jego potrzeb)
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e Wieksza mozliwo$¢ oceny aktualnej sytuacji przez dyrekcje. Dokonuje sie to poprzez
elementy sprawdzajgce skutecznos¢ dziatan sytemu, a bedgce nowg formg w komunikacji
wewnetrznej Biblioteki, wprowadzang przez System. Nalezg do nich; przeprowadzane audyty
wewnetrzne, przeglad systemu zarzadzania podsumowujgcy cato$¢ dziatan Sytemu na
przestrzeni roku, audit posredni - zewnetrzny korygujacy dziatania Sytemu.

e Wazna jest zmiana w zawartosci informacji przenoszonych na kierunku do goéry. To nie tylko
odpowiedzi na pytania, ale iinicjatywy pracownikéw zgtaszane jako potrzeba dziatan
zapobiegawczych. Praca zespotow problemowych byta juz wspomniana. tym opracowaniu
wymagajg z pewnoscig jeszcze uzupetnien. Obserwacje poczynione na jego potrzeby
dowodzg, ze nawet bardzo zhierarchizowane systemy mogg ulegaé zmianie, rozwijac sie, aby
lepiej wykorzystac¢ swoje mocne strony.

Praca jest zapisem systemu juz wprowadzonego i funkcjonujgcego, nalezy jednak pamietaé, ze
w System Zarzadzania Jakoscig wpisane jest Ciggte Doskonalenie jako jeden z proceséw. Takze
System Zarzadzania Jakoscig ustanowiony i wdrozony przez Pedagogiczng Biblioteke Wojewddzka
w Lublinie bedzie sie rozwijat iulegat modyfikacjom. Obserwacje nad komunikowaniem
wewnetrznym w Pedagogicznej Bibliotece Wojewddzkiej w Lublinie bedg kontynuowane. Nalezatoby
zwrdci¢ uwage na problemy ze sktadnikami procesu komunikacyjnego (rys. nr 1) pojawiajace sie
podczas wdrazania nowych rozwigzan oraz szkolenie nowoprzyjetych pracownikéw z zakresu
Systemu Zarzadzania Jakoscig wedtug normy 1SO 9001 : 2000. Takze pracownicy, ktérzy uczestniczyli
w podobnym szkoleniu podczas wdrazania Systemu Zarzadzania Jakoscig, deklarujg chec
uczestnictwa w ponownym szkoleniu niejako "przypominajagcym" zasady wdrozonego Sytemu
Zarzadzania Jakoscig .
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