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Η Διοίκηση Oi 
(TQM) στις 

η ποιότητα στην 
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Συμφωνά με έναν γενικό ορισμό, η ποιότη­
τα προσδιορίζεται ως «τρόπος διοίκησης του 
οργανισμού που επηρεάζει κάθε δραστηριότη­
τα και κάθε διαδικασία» (Feiqenbaum, 1983). 
To ISO (BS ΕΝ 8402:1994) ορίζει την ποιότη­
τα ως: «το σύνολο των χαρακτηριστικών μιας 
οντότητας, η οποία έχει σχέση με την ικανότη­
τα της να ικανοποιεί εκφρασμένες και συναγό­
μενες ανάγκες», δηλαδή καταλληλότητα του 
προϊόντος ή της υπηρεσίας για το σκοπό για 
τον οποίο προορίζεται. Στο πλαίσιο της θεω­
ρίας της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας-ΔΟΠ 
(Total Quality Management-TQM), ο κριτής 
της ποιότητας ενός προϊόντος ή μιας υπηρε­
σίας, είναι αυτός στον οποίον απευθύνονται, 
δηλαδή ο καταναλωτής τους ή ο χρήστης τους. 

Τι είναι η TQM (ΔΟΠ) 

Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι το 
σύνολο των δραστηριοτήτων και μεθόδων που 
εφαρμόζονται από έναν οργανισμό, με στόχο 
την ικανοποίηση ίων πελατών/χρηστών και την 
ταυτόχρονη ενεργοποίηση όλου του δυναμικού 
με το μικρότερο δυνατό κόστος (Σπανός, 1993, 
σ. 22). Δεν είναι ένα πρόγραμμα. Είναι μια νέα 
«κουλτούρα», μια θεωρία μάνατζμεντ που στο­
χεύει στην αποτελεσματικότητα. Απαιτεί ολο-
κληρωτική δέσμευση απέναντι στην ικανοποίη­
ση του πελάτη/χρήστη μέσα από την συνεχή 
βελτίωση. Εμπλέκονται κάθε μια ξεχωριστά 
αλλά και όλες μαζί οι δραστηριότητες και οι 
άνθρωποι σε όλα τα επίπεδα ενός οργανισμού. 
Οι πιο γνωστές θεωρίες για την ποιότητα των 
υπηρεσιών διατυπώθηκαν από τους W. Ε. 
Deming, J. Μ. Juran και P. J. Crosby. 
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ι̂χής Ποιότητας 
βιβλιοθήκες: 
παταλογράφηση 
Βασικές αρχές της ΔΟΠ 

Ανεξάρτητα από πια προσέγγιση (μοντέλο 
Deming, κτλ.) θα επιλέξει να ακολουθήσει ένας 
οργανισμός για να αλλάξει ουσιαστικά το 
σύνολο των λειτουργιών του, όλες οι βασικές 
αρχές και προσεγγίσεις θα οδηγήσουν στο ίδιο 
αποτέλεσμα, την επίτευξη της Ολικής Ποιότη­
τας. Ανεξάρτητα από το αντικείμενο του οργα­
νισμού, η αποδοχή από την διοίκηση και τα στε­
λέχη των λεγομένων βασικών αρχών της διοί­
κησης της ποιότητας, καθοδηγεί και επηρεάζει 
τις μετέπειτα αποφάσεις ή προτεραιότητες και 
η εφαρμογή της είναι αναγκαία σε όλα τα επί­
πεδα του οργανισμού. Οι αρχές αυτές είναι: α) 
η δέσμευση της ηγεσίας, β) η έννοια του εσιοτε-
ρικού και εξωτερικού πελάτη και προμηθευτή, 
γ) η ικανοποίηση του πελάτη και η γνώση των 
απόψεων του, δ) η φιλοσοφία των μηδέν 
λαθών, ε) η αξιολόγηση το)ν υπηρεσιών και η 
υιοθέτηση δεικτών απόδοσης, στ) η συνεχής 
εκπαίδευση, και τέλος ζ) η συνεχής βελτίωση. 

Η εφαρμογή των αρχών της ΔΟΠ στις βιβλιο­
θήκες 

Αξιολόγηση υπηρεσιών 
Για την ενεργοποίηση των αρχών της ποιό­

τητας στις βιβλιοθήκες και της διαρκούς βελ­
τίωση τους, η συλλογή των παραδοσιακών στα­
τιστικών στοιχείων δεν είναι αρκετή. Απαιτού­
νται στοιχεία που παρέχουν πληροφορίες για 
τις απαιτήσεις και τις απόψεις των χρηστών 
όσον αφορά τις παρεχόμενες υπηρεσίες. Πλη­
ροφορίες που περιγράφουν την υπάρχουσα 



εργαστούμε προς ένα νέο μοντέλο διοίκησης 
και οργάνωσης, με στόχο την αποτελεσματική 
βελτίωση της ποιότητας. 

Συστηματική μέτρηση της απόδοσης των 
ακαδημαϊκών βιβλιοθηκών 

Όλες οι μετρήσεις έχουν άμεση σχέση με 
τη μέτρηση της απόδοσης. Ως λόγοι για την 
αναγκαιότητα μέτρησης της απόδοσης αναφέ­
ρονται θέματα που έχουν να κάνουν με την 
εσωτερική διοίκηση, την τακτική και γενικότε­
ρα την πολιτική της βιβλιοθήκης, καθώς και 
λόγοι σχετικοί με την ανάγκη επεξήγησης 
στους υπεύθυνους του οργανισμού, αλλά και 
στους χρήστες, των δραστηριοτήτων και των 
στόχων της βιβλιοθήκης. 

Πρότυπα διασ(ράλισης ποιότητας: ISO 9000 
Η σειρά των ISO 9000: 2000 είναι ένα διε­

θνές πρότυπο και αποτελείται από πέντε δια­
φορετικά πρότυπα: ISO 9000, 9001, 9002, 9003 
και 9004. Πιστοποιεί το σύστημα διαχείρισης 
της ποιότητας σε έναν οργανισμό. Απεικονίζει 
το τεκμηριωμένο, ελεγχόμενο, κατανοητό και 
πρότυπο τρόπο προσέγγισης της διαχείρισης 
της ποιότητας. Ορίζει τις ελάχιστες απαιτήσεις 
που πρέπει να ικανοποιούνται για την διασφά­
λιση της ποιότητας και πως τα προϊόντα και οι 
υπηρεσίες ταυτίζονται με τις ανάγκες των χρη­
στών τους. Επίσης παρέχουν ένα πλαίσιο για τη 
μέτρηση της συνέπειας του συστήματος του 
οργανισμού σε σχέση με τους πελάτες/χρήστες, 
τις προσκτήσεις, τον αποθηκευτικό έλεγχο, και 
την παροχή υπηρεσιών. Πρόσφατα (από το 
2004) άλλαξε όλη η σειρά πιστοποίησης η 
οποία παρέχεται πλέον μόνο με το ISO 9001, 
τα άλλα πρότυπα παρέχουν οδηγίες, κατευθύν­
σεις, επεξηγήσεις και ορισμούς και παρέχονται 
από συμπτύξεις και αναθεωρήσεις παλαιοτέ­
ρων προτύπων της σειράς ISO 9000. 

Ποιότητα στην καταλογογράφηση 
Τα ζητήματα που αφορούν την εφαρμογή 

συστημάτων ποιότητας στην καταλογογράφη­
ση, στην βιβλιογραφία παρουσιάζονται ως αμι­
γώς θέματα καταλογογράφησης, αλλά και ως 
μέρος του βιβλιογραφικού ελέγχου ή των τεχνι-
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κών υπηρεσιών (technical services). To ενδια­
φέρον επικεντροδνεται κυρίους στο θέμα το)ν 
λαθών που δημιουργούνται κατά την διαδικα­
σία της καταλογογράφησης. Η χρήση συγκε­
κριμένων προτύπων με βάση τα οποία εντοπί­
ζονται και διορθώνονται τα λάθη αυτά, αποτε­
λεί σημαντικό εργαλείο για την μείωση τους. 

Όπως δεν είναι εύκολο να οριστεί με ακρί­
βεια η έννοια της «ποιότητας», έτσι δεν είναι 
εύκολο να οριστεί με αντικειμενικότητα και η 
έννοια της ποιότητας στην καταλογογράφηση 
(Thomas, 1996, p.493-494). 

Σύμφωνα με τον Τ. Mann η ποιότητα, ή η 
έλλειψη της, μπορεί να οριστεί με το κατά πόσο 
οι διαδικασίες της καταλογογράφησης επιτυγ­
χάνουν τους παρακάτα) τρεις στόχους: 
• Να προωθήσουν την προβλεψιμότητα της 

ανάκτησης 
• Να προωθήσουν την ακρίβεια της ανάκτησης 
• Να προωθήσουν το βάθος της πρόσβασης 

στα τεκμήρια 
Σύμφωνα με την Β. Tillett, ποιότητα στην 

καταλογογράφηση μπορεί να οριστεί ως η 
ακριβής βιβλιογραφική πληροφορία που συνα­
ντά τις ανάγκες των χρηστών και παρέχει 
κατάλληλη πρόσβαση με έγκαιρο τρόπο. 

Η πιστή τήρηση των προτύπων όπως οι 
DDC, LCC, AACR2, LCSH MARC, κλπ. μπο­
ρεί να θεωρηθεί πως συμβάλει στην προβλεψι­
μότητα, αφού με αυτόν τον τρόπο επιτρέπουν 
στον χρήστη του καταλόγου να εντοπίσει το 
υλικό της βιβλιοθήκης με αποτελεσματικότητα. 
Κι ενώ η ακρίβεια σπανίως αμφισβητείται, οι 
ανάγκες των χρηστών διαφέρουν και συνήθως 
υπάρχει ανεπάρκεια στοιχείων για το ποιες 
είναι οι ανάγκες αυτές. Παρομοίως η καταλλη­
λότητα της πρόσβασης είναι ένα ομιχλώδες 
χαρακτηριστικό όταν οι ανάγκες των χρηστών 
δεν είναι γνωστές. 

Αναφέρεται πως από το 1941 ο διευθυντής 
της Βιβλιοθήκης του Κογκρέσου (LC) είχε 
παρατηρήσει πως η καταλογογράφηση έχει 
γίνει πολύ εξεζητημένη και τεχνική, μια δρα­
στηριότητα που υπάρχει αποκλειστικά για να 
δικαιολογεί την ίδια την ύπαρξη της (Thomas, 
1996). Πενήντα χρόνια αργότερα το 1991 στην 
LC παρουσιάζεται μια ταυτόσημη κατάσταση. 

Τ Ε Υ Χ Ο Σ • 2 0 0 4 H U B 



-

Τ Β Ι Β Λ Ι Ο Θ Η Κ Ε Σ & Π Λ Η Ρ Ο Φ Ο Ρ Η Σ Η 

Και OL δυο παρατηρήσεις έγιναν με αφορμή 
τον μεγάλο όγκο πον μη καταλογογραφη μέ­
νων βιβλίων. 

Στις δεκαετίες του '80 και '90 η ποιότητα 
αρχίζει να επαναπροσδιορίζεται. Εκτός της 
ακρίβειας και της λεπτομέρειας, ένα επιπλέον 
στοιχείο που προστίθεται είναι και η ταχύτητα 
της παράδοσης του καταλογογραφημένου υλι­
κού. Η ταχύτητα γίνεται πλέον συστατικό της 
ποιότητας. 

Στα μέσα της δεκαετία του '90 (Freeborn, 
2002) παρουσιάζονται προσπάθειες αναδιορ-
γάνωσης των τμημάτων τεχνικών υπηρεσιών, 
προσκτήσεοον και βιβλιογραφικού ελέγχου. Οι 
προσπάθειες αυτές εντάσσονται στο πλαίσιο 
της μείωσης του κόστους, μείωση της γραφειο­
κρατίας και της συνεχούς βελτίωσης της ποιό­
τητας. Επιδιώκεται η συνεργασία των διαφορε­
τικών τμημάτων μεταξύ τους, αλλά και με τους 
προμηθευτές, αφού οι διάφορες εργασίες 
συντελούνται σε μια αλυσίδα. Οι εργασίες του 
ενός σχετίζονται και συνεχίζονται από τις 
εργασίες κάποιου άλλου. Έτσι παύουν να υφί­
στανται πλέον οι διαχωριστικές γραμμές μετα­
ξύ των τμημάτων, Η πρακτική που φαίνεται να 
επικρατεί πλέον είναι η οριζόντια οργάνωση 
των τμημάτων των τεχνικών υπηρεσιών και 
πρόσκτησης υλικού για μείωση της διοικητικής 
πολυπλοκότητας, η συστηματοποίηση της ροής 
των εργασιών μεταξύ των διαφόρων τμημάτων 
και η παρουσίαση τους με διαγράμματα ροής, 
γεγονός που οδηγεί σε μια περισσότερο οριζό­
ντια οργάνωση των υπηρεσιών. 

Επικέντρωση στις απόψεις των χρηστών 
Πίσω από την εξυπηρέτηση του κοινού 

μιας βιβλιοθήκης, εντοπίζεται μια αλυσίδα σχέ­
σεων, ο εντοπισμός των οποίων είναι απαραί­
τητος σε κάθε προσέγγιση που στοχεύει στην 
ποιότητα. Ο τελικός χρήστης είναι ο αποδέκτης 
των προϊόντων της συντονισμένης δράσης τους. 
Μέρος της αλυσίδας αυτής εκτός από τους 
εργαζόμενους στην βιβλιοθήκη, είναι οι χρή­
στες και οι προμηθευτές της. Η εργασία της 
καταλογογράφησης της έχει ωζ αποδέκτη τον 
καταχωρητη, αποδέκτη ς τη ς ε ργασίας του 
καταχωρητη είναι ο υπάλληλος που αναλαμβά-
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νει την επικόλληση επισημάτων, ραβδοκωδί-
κων, αντικλεπτικών, κλπ. Κάθε τμήμα της 
βιβλιοθήκης είναι εσωτερικός πελάτης/αποδέ-
κτης της εργασίας ενός άλλου τμήματος. Έτσι 
οι χρήστες μιας βιβλιοθήκης μπορούν να χωρι­
στούν σε δύο κατηγορίες (Brophy and 
Coulling, 1996, p.9): 
• τους εσοπερικούς χρήστες, δηλαδή τους 

υπάλληλους της βιβλιοθήκης, και 
• τους εξωτερικούς χρήστες, δηλαδή αυτούς 

που έρχονται στην βιβλιοθήκη για να χρησι­
μοποιήσουν τις πηγές της καθώς και τους 
προμηθευτές της. 
Η γνώση της βιβλιοθήκης για τις ανάγκες 

των χρηστών είναι πρωτεύουσας σημασίας για 
την επίτευξη του τελικού στόχου που είναι η ικα­
νοποίηση του χρήστη μέσα από την ποιότητα. 

Αξιολόγηση των αναγκών και των προσδοκιών 
των χρηστών 

Η γνώση των καταλογογράφων για την 
ανάγκες και τις προσδοκίες των αποδεκτών της 
καταλογογράφησης είναι ένα θέμα που παρου­
σιάζει μεγάλο ενδιαφέρον, αφού μόνο μέσα 
και από τις πληροφορίες αυτές θα επιδιώξουν 
να πετύχουν τον στόχο τους. Έχουν παρουσια­
στεί απόψεις σύμφωνα με τις οποίες ένας τρό­
πος είναι η οργάνιοση ενός γραφείου πληροφο­
ριών του τμήματος τεχνικών υπηρεσιών, υπεύ­
θυνο για την συλλογή πληροφοριών από τους 
χρήστες και από την διοίκηση. Οι πληροφορίες 
αυτές θα αφορούν τα προβλήματα που παρου­
σιάζονται από την εργασία τους και έτσι θα 
αναζητούνται τρόποι μείωσης τους 
(Wasylenko, 1999). 

Ένας άλλος τρόπος που προτείνεται 
είναι η συλλογή πληροφοριών από τους ίδιους 
τους καταλογογράφους με την παροχή κατά 
διαστήματα υπηρεσίας στο σημείο εξυπηρέτη­
σης τοον χρηστών ή από τους ίδιους του υπαλ­
λήλους των τμημάτων αυτών, μέσω ερωτηματο­
λογίων, ομάδων συζήτησης, κλπ. (Starr Paiste, 
2003). Όσον αφορά τα αυτοματοποιημένα 
συστήματα βιβλιοθηκών η πρόσβαση σε πληρο­
φορίες για τον τρόπο που οι χρήστες χρησιμο­
ποιούν τις υπηρεσίες αυτές (κυρίως τον 
OPAC) είναι πιο εύκολη (Khurshid, 1977). 

• 



Πολύ συχνά στην βιβλιογραφία αναφέρεται 
και η χρήση εργαλείων που βασίζονται στο 
SERVQUAL, SERVPERF, κλπ. (κυρίως το 
LibQUAL+ ™) μέσω του οποίων συλλέγονται 
πληροφορίες για την αντίληψη των χρηστών 
σχετικά με την ποιότητα των παρεχομένων 
υπηρεσιών, αλλά και τις επιθυμίες και τις αντι­
λήψεις τους. 

Στρατηγικός σχεδιασμός 
Είναι πολΰ κρίσιμος για το μέλλον των 

βιβλιοθηκών, ιδιαίτερα σε μια εποχή οικονομι­
κών περικοπών και ραγδαίων αλλαγών των 
μέσων όσο και των τρόπων πληροφόρησης. 
Ταυτόχρονα, οι συνεχείς μέσα σε έναν οργανι­
σμό επηρεάζουν πρωτίστως τις βιβλιοθήκες 
(Riggs, 1994)". 

Αξιολόγηση τρεχουσών δραστηριοτήτων 
Οι καταλογογράφοι επικεντρώνοντας το 

ενδιαφέρον τους σε μετρίσιμα χαρακτηριστικά 
των τεκμηρίων, όπως ακρίβεια και εμμονή σε 
συγκεκριμένους κανόνες που αφορούν την 
βιβλιογραφική περιγραφή, θεματική ανάλυση, 
ταξινόμηση κτλ, έχουν ήδη συνηθίσει στην μεί­
ωση της υποκειμενικότητας στα αποτελέσματα 
της εργασίας τους. Η μη τήρηση των κανόνων 
καταλογογράφησης, π.χ των AACR2, των 
LCSH ή του MARC, θεωρούνται ως λάθη και 
ακόμη και πολύ μικρά λάθη μπορούν να προ­
καλέσουν αρνητικές αξιολογήσεις. Η απόλυτη 
τήρηση των κανόνων ταυτίζεται με την ποιότη­
τα. (Thomas, 1996, ρ.493-495). 

Με τα χρόνια οι απαιτήσεις για την ποιό­
τητα έχουν αλλάξει, έγιναν πιο σαφείς και πιο 
αντικειμενικές. Πολλά από τα σημεία που 
«βαθμολογούνταν» ως λάθη στο παρελθόν, 
έχουν πλέον μειωμένη βαρύτητα. Η λανθασμέ­
νη στίξη, για παράδειγμα, δεν θεωρείται πλέ­
ον τόσο σημαντικό λάθος. Αντίθετα τα λανθα­
σμένα σημεία πρόσβασης θεωρούνται σημα­
ντικότερο λάθος. Επίσης η τήρηση των αρχεί­
ων καθιερωμένων όρων που καταναλώνει 
ίσως τον μεγαλύτερο χρόνο του καταλογογρά-
φου, έχει πλέον μειωμένη βαρύτητα αφού με 
τα αυτοματοποιημένα συστήματα και τις μεγά­
λες βάσεις δεδομένων, απαιτεί λιγότερο χρό-
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νο, αλλά επί πλέον προσφέρουν και εξελιγμέ­
νες δυνατότητες εντοπισμού λαθών, διόρθω­
σης αλλά και ταύτισης, γεγονός που μειώνει 
την βαρύτητα των λαθών καθιέρωσης (Starr 
Paiste, 2003). 

Τα παραδοσιακά μετρίσιμα μεγέθη και τα 
νεώτερα αξιολογούμενα χαρακτηριστικά (π.χ. 
ταχύτητα επεξεργασίας, δυνατότητα σύντομων 
και περιληπτικών εγγραφών-minimum level, 
κλπ.) υπάρχει περίπτο^ση να είναι αντικρουό­
μενα. Πολλοί προτείνουν την κοστολόγηση 
των διαφόρων επιπέδων και τρόπων καταλο-
γογράφησης σε σχέση με τις υπηρεσίες που 
προσφέρει το καθένα. (Graham, 1990) Σε 
αντίθεση όμως με την άποψη αυτή έρχεται η 
άποψη σύμφωνα με την οποία δεν πρέπει να 
λαμβάνουμε υπόψη για την αξιολόγηση της 
ποιότητας των βιβλιογραφικών εγγραφών τα 
στοιχεία κόστους, αφού για να είναι σε θέση 
τα αυτοματοποιημένα συστήματα ανάκτησης 
να δώσουν ακριβείς, και άρα ποιοτικές ανα­
κτήσεις, πρέπει πριν ο καταλογογράφος να 
έχει δώσει πλήρη και λεπτομερή στοιχεία 
(Harmon, 1996). Οι νεώτερες απόψεις περί 
αξιολόγησης των βιβλιοθηκών προτείνουν 
μετρήσεις όπως των μεθόδων πρόσβασης 
στους πόρους της βιβλιοθήκης, την ύπαρξη ενι­
αίων αυτοματοποιημένων καταλόγων με ταυ­
τόχρονη χρήση από πολλούς χρήστες σε όλες 
τις πηγές και την ακρίβεια των ανακτήσεων 
στις αναζητήσεις (ALA, 2002). 

Βελτίωση αποδοτικότητας 
Η αποτελεσματικότητα καθίός και η αποδο­

τικότητα των τμημάτων καταλογογράφησης και 
τεχνικών υπηρεσιών δεν είναι ιδιαίτερα εύκολο 
να μετρηθούν και να αξιολογηθούν, αφού και 
πολύπλοκα θέματα είναι και διαφέρουν αισθη­
τά από βιβλιοθήκη σε βιβλιοθήκη. Για τον λόγο 
αυτό, προτείνεται η εύρεση των καταλληλότε­
ρων πρακτικών μέσω σύγκρισης με παρεμφερή 
ιδρύματα και βιβλιοθήκες (benchmarking), οι 
οποίες όμως έχουν πλήρως ενημερωμένους 
καταλόγους, συνεχής έλεγχο καθιερωμένων 
όρων και καθαρότητας των καταλόγων τους, 
και συγχρόνως δεν έχουν ανεπεξέργαστο υλικό 
(McCain and Shirten, 2002, ρ.ό). 
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Πρόληψη 
Ένα από τα σημεία των θεωριών της ΔΟΠ 

είναι και η προσπάθεια για «μηδέν λάθη». Η 
προσπάθεια δηλαδή για την αποφυγή ή την 
δραστική μείωση των λαθών κατά την διάρκεια 
της πρώτης φοράς που εκτελείται μια εργασία. 
Το κόστος του επανελέγχου υπολογίζεται στο 
20 % του συνολικού κόστους (Riggs, 1992), 
γεγονός που κάνει απαγορευτική την διαδικα­
σία διόρθωσης των λαθών. 

• 

Το κόστος της ποιότητας 
Το κόστος που απαιτείται για την εφαρμο­

γή ενός συστήματος διασφάλισης ποιότητας 
είναι ασφαλώς ένα από τα στοιχεία που εξετά­
ζει προσεκτικά η βιβλιοθήκη πριν προχωρήσει 
σ' αυτήν τη διαδικασία. Σε κάθε περίπτωση το 
κόστος αυτό μπορεί να γίνει καλύτερα κατα­
νοητό μέσα από το κόστος της χαμηλής ποιότη­
τας και το κόστος της διαδικασίας διόρθωσης 
της. Αν καταβληθεί προσπάθεια για την σωστή 
επιμόρφωση του προσωπικού των βιβλιοθηκών 
στην χρήση των εργαλείων ποιότητας, ώστε να 
μπορούν να εφαρμοστούν οι διαδικασίες της 
αποφυγής και της μείωσης των λαθών, τότε το 
κόστος της παίρνει πιο ευδιάκριτες και αποδε­
κτές διαστάσεις (Starr Paiste, 2003). 

Η κατανόηση της εικόνας του συνόλου του 
οργανισμού 

Κάθε ξεχωριστό τμήμα μιας βιβλιοθήκης 
είναι μέρος ενός ενιαίου συστήματος. Η βιβλιο­
θήκη με την σειρά της είναι τμήμα του οργανι­
σμού στον οποίον ανήκει, π.χ. μια ακαδημαϊκή 
βιβλιοθήκη είναι τμήμα του πανεπιστημίου, μια 
δημοτική βιβλιοθήκη είναι τμήμα ενός Δήμου, 
κλπ. Όλα τα μεμονωμένα και ανεξάρτητα τμή­
ματα συνδέονται- και συνεργάζονται μεταξύ τους 
έτσι ώστε να επιτελέσουν το γενικότερο όραμα 
και στόχο του οργανισμού. Όσον αφορά το τμή­
μα καταλογογράφησης. πρέπει να συνεργάζεται 
και να γνωρίζει τις διαδικασίες του τμήματος 
πρόσκτησης υλικού καθώς και πως οι διαδικα­
σίες αυτές έχουν επίπτωση στην δική του εργα­
σία. Κατά τον ίδιο τρόπο πρέπει να γνωρίζει την 
επίδραση που έχουν οι δικές του εργασίες στην 
αναζήτηση του υλικού, αλλά και στο σύνολο του 
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οργανισμού στο οποίον ανήκει η βιβλιοθήκη 
(Starr Paiste, 2003). 

Ικανοποίηση, αξιολόγηση και εμψύχωση 
εργαζομένων 

Οι εργαζόμενοι πρέπει να αισθάνονται πως 
η εργασία και η συνεισφορά τους εκτιμάται 
από το περιβάλλον τους αλλά και από τους 
διευθυντές τους στο συγκεκριμένο τμήμα ή 
οργανισμό. Οι υπεύθυνοι δεν πρέπει να αξιο­
λογούν τους εργαζόμενους με βάση απλούς 
αριθμούς, αλλά με βάση την ποιότητα. Οι 
άνθρίοποι έχουν ανάγκη από το αίσθημα της 
αυτοεκτίμησης. Χρειάζονται να βλέπουν πως η 
εργασία τους αναγνωρίζεται, επιβραβεύεται 
και ενθαρρύνεται, χρειάζονται ευκαιρίες ανά­
πτυξης και συμμετοχής στη βιβλιοθήκη την 
οποία προσφέρουν την εργασία τους. Πρέπει 
στο περιβάλλον της εργασίας τους να υπάρχει 
συμμετοχή και επικοινωνία με τους προϊσταμέ­
νους και τους συναδέλφους τους. 

Συνεχής εκπαίδευση 
Η ΔΟΠ δίνει μεγάλη έμφαση στην συνεχή 

εκπαίδευση των εργαζομένων. Αναγνωρίζει 
πως η επιτυχία του συστήματος εξαρτάται από 
την συμμετοχή του συνόλου των εμπλεκομένων 
σε όλα τα στάδια της εφαρμογής της. Υπάρχει 
ταυτόχρονα και η προσωπική ευθύνη του καθε­
νός για την απόκτηση γνώσεων και στρατηγι­
κών, ο5στε να μπορέσει να συνεισφέρει στην 
επίτευξη του τελικού στόχου. Οι ανάγκες της 
εκπαίδευσης πρέπει να προσδιορίζονται και 
να προσφέρονται στη διάρκεια της εργασίας. 

Εφαρμογή των 14 Σημείων του Deming στο 
Τμήμα Καταλογογράφησης 

Η ΔΟΠ βασίζεται κυρίως στις θεωρίες του 
Deming, που συμπεριλαμβάνουν την επικέντρω­
ση και την ανάπτυξη της με σταθερό σημείο ανα­
φοράς τους πελάτες/χρήστες. Η καταλογογρά-
φηση στοχεύει στην ικανοποίηση των αναγκών 
των χρηστών. Αυτό είναι ένα ιδιαίτερα ενδιαφέ­
ρον σημείο αφού οι βιβλιοθήκες εξυπηρετούν τις 
ανάγκες ενός πλήθους χρηστών, που στην περί-



πτώση μιας ακαδημαϊκής βιβλιοθήκης μπορούν 
να συμπεριλαμβάνουν από απλές ανάγκες πρω-
τοετοον φοιτηκόν έως πολύπλοκες ανάγκες εξει­
δικευμένων ερευνητών ή στην περίπτωση μιας 
δημόσιας βιβλιοθήκης ένα μεγάλο επίσης εύρος 
χρηστών που πολλές φορές είναι ακόμη πιο 
δύσκολο να προσδιοριστεί. Άλλο βασικό σημείο 
της θεοορίας του για την αλλαγή ενός οργανι­
σμού, ορίζει πως η ποιότητα βασίζεται στη συνε­
χή βελτίωση, στην αξία που δίνουμε στους υπαλ­
λήλους και στην ενδυνάμωση τους, στην δημι­
ουργία ενός στόχου για τον οργανισμό και στη 
δημιουργία της ποιότητας ως προϊόν αυτό καθ' 
αυτό. Υπάρχουν πολλοί τρόποι που οι αξίες 
αυτές μπορούν να εφαρμοστούν στις τεχνικές 
υπηρεσίες μιας βιβλιοθήκης. 

Οι βιβλιοθήκες μπορούν να προχωρήσουν 
στην εφαρμογή του μοντέλου διοίκησης ΔΟΠ 
για την οργάνωση τους. Η εφαρμογή του απαιτεί 
μεταξύ άλλων τη δέσμευση της διοίκησης, την 
συμμετοχή τ(ον εργαζομένων και την κατάργηση 
των στεγανών μεταξύ των τμημάτων. Αυτό 
σημαίνει πως το σύνολο του οργανισμού, στην 
περίπτωση μας της βιβλιοθήκης, συμμετέχει στην 
προσπάθεια αυτή. Εδώ θα αναφερθούν οι διαδι­
κασίες που πρέπει να ακολουθήσει μια βιβλιο­
θήκη που θέλει να εφαρμόσει την ΔΟΠ με βάση 
τα 14 σημεία της θεωρίας του Deming και θα 
γίνει ιδιαίτερη αναφορά στο τμήμα της καταλο-
γογράφησης (Mackey, 1994). 

Σημείο 1. Δημιουργία συνέχειας και συνέ­
πειας στην προσπάθεια για διαρκή βελτίωση 
των προϊόντων και των υπηρεσιών 

Η μακρόχρονη σταθερότητα για συνέχεια 
και συνέπεια στον στόχο της διαρκούς βελτίω­
σης των υπηρεσιο5ν, συμβάλει στην δημιουργία 
μακροπρόθεσμων σχεδίων αφού από την αρχή 
συνυπολογίζονται τα μελλοντικά προβλήματα 
Η βιβλιοθήκη πρέπει να θέσει έναν συγκεκρι­
μένο στόχο που εξαρτάται από την γενικότερη 
αποστολή της σε σχέση με τον οργανισμό στον 
οποίο ανήκει. Το τμήμα καταλογογράφησης 
οφείλει να υπηρετήσει τους στόχους αυτούς. 
Γι' αυτό πρέπει να καθορίσει με σαφήνεια τις 
δυνατότητες του, να προβλέψει την ποικιλία 
του υλικού που θα παρουσιαστεί στο μέλλον 

ΑΡΘΡΑ? 

και τους πιθανούς τρόπους απόκτησης και 
αξιοποίησης του. Πρέπει να είναι σε θέση να 
ορίζει τους τρόπους με τους οποίους θα βελ­
τιώσει και θα προσφέρει καινοτόμες υπηρεσίες 
στους χρήστες. Οι στόχοι αυτοί πρέπει να 
γίνουν κατανοητοί και αποδεκτοί από όλους. 

Σημείο 2. Υιοθέτηση της νέας φιλοσοφίας 
Η υιοθέτηση της νέας φιλοσοφίας πρέπει 

να γίνει το βασικό κίνητρο της διοίκησης και 
το:>ν εργαζομένων. Από την μέτρηση των αποτε­
λεσμάτων πρέπει να μετακινηθεί στην μέτρηση 
των διαδικασιών που επιφέρουν τα συγκεκρι­
μένα αποτελέσματα. Για παράδειγμα αν αυξη­
θεί η καταχώρηση νέων εγγραφών στο αυτομα­
τοποιημένο σύστημα της βιβλιοθήκης, δεν 
σημαίνει αυτόματα ότι έχει επιτευχθεί ο στόχος 
της βελτίωσης της ποιότητας. Αν ο καταλογο-
γράφος που ασχολείται με την πρωτότυπη 
(original) καταλογογράφηση δημιουργήσει 
περισσότερες εγγραφές, δεν σημαίνει αυτόμα­
τα πως αυτές είναι αξιόλογες και ποιοτικές. 
Αυτό του παρέχεται είναι περισσότερο υλικό 
και όχι ο ακριβής και ποιοτικός εντοπισμός 
του. Πρέπει να εξεταστεί η όλη διαδικασία 
παραγωγής των εγγραφών αντών (όστε να 
εντοπιστεί σε ποιο σημείο της δημιουργείται το 
πρόβλημα. Έτσι οδηγούμαστε από την εκ των 
υστέρων διόρθωση των σφαλμάτων, στην πρό­
ληψη τους. Η διαδικασία αυτή μπορεί να γίνει 
με την εφαρμογή διαφόρων διαγραμμάτων 
ροής που φανερώνουν το σύνολο των επιμέ­
ρους διεργασιών και διαδικασιών που εμπεριέ­
χει η καταλογογράφηση ενός τεκμηρίου καθώς 
και τις εργασίες που προηγούνται και έπονται 
αυτής. Με την ταυτόχρονη κατανόηση των στα­
τιστικών που συλλέγονται, αναδύεται όλο το 
φάσμα των ποικίλων πρακτικών και διαδικα­
σιών που ακολουθούνται. 

• 

Σημείο 3. Διακοπή της μαζικής επιθεώρη­
σης για την επίτευξη της ποιότητας 

Η μαζική επιθεώρηση που εφαρμόζεται στο 
τέλος όλων των εργασιών έχει ως στόχο την 
απλή μέτρηση των αποτελεσμάτων και για αυτό 
δεν οδηγεί στην παραγωγή ποιότητας. Η ποιό­
τητα δεν προέρχεται από την επιθεώρηση αλλά 

* 
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από την βελτίωση των διαδικασιών. Η ποιότη­
τα δεν δημιουργείται στο τέλος των εργασιών 
αλλά σε κάθε ξεχο^ριστό τμήμα της. Στην περί-
πτιοση την συνεργατικής (cooperative) καταλο-
γογράφησης δεν πρέπει να περιμένουμε τους 
χρήστες να διαπιστώσουν πως κάποιες εγγρα­
φές είναι ακατάλληλες. Πρέπει να αναζητηθεί 
που ακριβώς παρουσιάζεται το πρόβλημα, σε 
ποιο σημείο της διαδικασίας γίνεται η διασφά­
λιση της ποιότητας, από ποια βιβλιοθήκη προ­
έρχονται τα λάθη αυτά. Η διοίκηση πρέπει να 
συμβουλευτεί τον βιβλιοθηκονόμο που ασχο­
λείται με την ενσωμάτωση των εγγραφών 
αυτών στην βάση και να ακούσει τα σχόλια του 
και τις προτάσεις του. 

Σημείο 4. Διακοπή της πρακτικής αγοράς 
προμηθειών με μοναδικό κριτήριο την τιμή 
τους, Ελαχιστοποίηση του κόστους 

Η βιβλιοθήκη δεν πρέπει να αξιολογεί τους 
προμηθευτές της με βάση την μικρότερη δυνα­
τή τιμή. Η χαμηλότερη τιμή δεν σημαίνει αυτό­
ματα και κέρδος. Για παράδειγμα αν η πρό­
σβαση στα εργαλεία καταλογογράφησης, όπως 
είναι η ταξινομικοί πίνακες, οι θεματικοί όροι, 
κλπ. προσφέρονται φθηνότερα σε μορφή CD-
ROM από ότι σε μορφή πρόσβασης μέσω web, 
δεν σημαίνει πως υποχρεωτικά θα επιλεγεί το 
CD-ROM. Η πρόσβαση μέσω web μπορεί να 
προσφέρει ταχύτερη ανανέωση, προσθήκες, 
αλλαγές και προσαρμογές των εργαλείων 
αυτών, καθώς και περισσότερες δυνατότητες 
χρήσης τους. Η ποιότητα των προμηθειών 
εξαρτάται και από άλλα θέματα που πρέπει να 
συνυπολογίζονται. Η ελαχιστοποίηση του 
κόστους δεν σημαίνει απαραίτητα προμήθεια 
με τη χαμηλότερη τιμή. 

Σημείο 5. Συνεχής βελτίωση του συστήμα­
τος παραγωγής και υπηρεσιών 

Αφορά στην αλλαγή που έχει επέλθει στους 
χρήστες, στους προμηθευτές και στους εργαζο-
μέλ'ους. Αφορά στην βελτίωση της καταλογο­
γράφησης ώστε να ικανοποιεί συγκεκριμένες 
ανάγκες, στις διαδικασίες που προκαλούν 
καθυστερήσεις, στο αν δίνονται έγκυρες και 
γρήγορες πληροφορίες. Βελτίωση σημαίνει και 
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συνεχή αλλαγή, εντοπισμό και προσαρμογή 
στις νέες συνθήκες. 

Σημείο 6. Καθιέρωση της εκπαίδευσης 
όλων των εργαζομένων κατά τη διάρκεια της 
εργασίας τους 

Η εκπαίδευση και η επιμόρφωση είναι οι 
ακρογωνιαίοι λίθοι για μεγαλύτερη συνέπεια. 
Η εκπαίδευση πρέπει να παρέχεται από τη 
στιγμή που κάποιος αναλαμβάνει μια εργασία 
ώστε να γνωρίσει όλες τις πτυχές και τις απαι­
τήσεις της, αλλά και την γενικότερη φιλοσοφία 
του οργανισμού και της αποστολής του. Ένας 
νέος καταλογογράφος πρέπει να εκπαιδεύεται 
και να ενημερώνεται για όλο το φάσμα της 
εργασίας του και τις βέλτιστες πρακτικές που 
εφαρμόζονται από άλλες βιβλιοθήκες για το 
θέμα αυτό. Να γνωρίσει όλους του πιθανούς 
τρόπους και πρακτικές πρωτογενούς, συνεργα­
τικής ή αντιγραφικής καταλογογράφησης. Η 
εκπαίδευση, όπ(ος και όλες οι άλλες διαδικα­
σίες της βιβλιοθήκης, οργανώνεται και αξιολο­
γείται σε κάθε της στάδιο. Οι κατάλληλες μέθο­
δοι μέτρησης πρέπει να εφαρμοστούν (όστε να 
οριστεί και η επιτυχία της εκπαίδευσης. 

Σημείο 7. Υιοθέτηση σύγχρονων και απο­
τελεσματικών μεθόδων εποπτείας και ηγεσίας 

Οι υπεύθυνοι θα πρέπει να είναι σε θέση 
να γνωρίζουν και να κατανοούν όλη την σειρά 
των εργασιών που λαμβάνουν χώρα. Από 
αυτόν που κάνει την παραγγελία έως τον προ­
μηθευτή και τον τελικό χρήστη. Επίσης θα πρέ­
πει να γνωρίζουν τον τρόπο της στατιστικής 
μέτρησης της ποιότητας σε κάθε στάδιο της 
διαδικασίας. Θα πρέπει να συμβουλεύουν και 
όχι να κρίνουν, να χρησιμοποιούν τα λάθη για 
να μάθουν από αυτά και όχι για να κατακρί­
νουν, να προωθούν την ομαδική εργασία και 
την αμοιβαία εμπιστοσύνη. Να γνωρίζουν τις 
νεοπερες εξελίξεις στον τομέα τους και να 
εισάγουν και να δοκιμάζουν νέες τεχνολογίες 
και ιδέες. Η δοκιμή αυτή μπορεί να γίνει μέσω 
ενός «κύκλου» βημάτων: 

Βήμα 1: Τι πρέπει να αλλάξει; Το σύστημα 
της καταλογογράφησης καθυστερεί να επεξερ­
γαστεί τις νέες προσκτήσεις. Τι είναι προτιμό-



τερο; να συνεχίσει να χάνει πρωτότυπη κατα-
λογογράφηση ή να προχωρήσει στην αντιγρα-
φιχή (copy cataloging) ή σε συνεργατικά σχή­
ματα; Αν το κόστος είναι μιχρότερο τότε οι 
εγγραφές αυτές είναι κατάλληλες για την 
συγκεκριμένη βιβλιοθήκη; Πρέπει να γίνει μια 
τελική αξιολόγηση σχετικά με το κόστος και 
την καταλληλότητα των εγγραφών. 

Βήμα 2: Συλλογή δεδομένων. Τα δεδομένα 
αυτά μπορεί να είναι ήδη διαθέσιμα ή να συλ­
λεχθούν μέσω μιας μικρής δοκιμής. Ορίζεται 
μια μικρή δοκιμαστική περίοδος (περίπου 3 
μηνών). Κρατούνται στατιστικά που αφορούν 
τον αριθμό τοιν έτοιμων εγγραφών που απο­
κτήθηκαν, το κόστους τους, του χρόνου που 
απαιτήθηκε για την προμήθεια τους, τα λάθη 
που εντοπίστηκαν, τον χρόνο που απαιτήθηκε 
για την διόρθωση τους, τον χρόνο που απαιτή­
θηκε για την ενσωμάτωση τους στην υπάρχου­
σα βάση. 

Βήμα 3: Παρατήρηση των αποτελεσμάτων 
στον χρόνο. Διαπιστώνονται τα πρώτα αποτε­
λέσματα μέσα στην παραπάνω περίοδο. Κρα­
τούνται σημειώσεις και καταγράφονται οι 
παρατηρήσεις. 

Βήμα 4: Μελέτη των αποτελεσμάτων. Δια-
πιστιόνεται το τελικό κόστος της νέας πρακτι­
κής της αντιγραφικής ή συνεργατικής καταλο-
γογράφησης, οι επιπτώσεις της στο προσωπικό 
και στην εργασίας τους, τις νέες συνθήκες που 
δη μιουργήθηκαν, την καταλληλότητα των 
εγγραφών, την διαφορά (θετική ή αρνητική) 
από την προηγούμενη κατάσταση. 

Βήμα 5: Χρήση αυτών που μάθαμε, επανά­
ληψη του Βήματος 1. Πόσα λάθη είχαν οι έτοι­
μες εγγραφές; πόσος χρόνος απαιτήθηκε για 
την διόρθωση τους, σε πόσο χρόνο ετοιμάστη­
καν, η τελική εκτίμηση ως προς το κόστος, τον 
χρόνο και την ποιότητα τους, είναι θετική ή 
αρνητική; 

Βήμα 6: Επανάληψη του Βήματος 2 κλπ. 
Δεν μπορεί να υιοθετηθεί μια νέα κατάσταση ή 
πρακτική χωρίς να δοκιμαστεί και να αξιολο­
γηθεί το κόστος και οι επιπτώσεις που έχει. 
Αυτός ο σχεδιασμός και η διαδικασία μπορεί 
να εφαρμοστεί σε όλες τις καταστάσεις, απλές 
ή περισσότερο πολύπλοκες και είναι πολύ 
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σημαντική για την φιλοσοφία της διαρκούς 
βελτίωσης. 

Σημείο 8. Αποβολή του φόβου 
Πρέπει να εδραιωθεί μια αμφίδρομη επι­

κοινωνία μεταξύ διοίκησης και εργαζομένων 
ώστε να εξαλειφθεί ο φόβος των κυρώσεων 
από τον οργανισμό. 0 φόβος είναι ανασταλτι­
κός παράγοντας που οδηγεί σε μείωση της 
αυτοεκτίμησης, της παραγ(ογικότητας, της συμ­
μετοχής, της βελτίωσης και της αποτελεσματι­
κότητας. Προκαλεί ακόμη και σωματικά ή 
ψυχολογικά προβλήματα. Σε ένα περιβάλλον 
φόβου οι νέες ιδέες δεν μπορούν να βγουν στην 
επιφάνεια και να δοκιμαστούν. Η αποβολή του 
φόβου αποτελεί αποκλειστική ευθύνη της διοί­
κησης. Στην περίπτωση των καταλογογράφων 
ο βιβλιοθηκονόμος δεν θα πρέπει να φοβάται, 
για παράδειγμα, να αναφέρει στη διοίκηση 
πως οι νέες εγγραφές που αποφασίστηκε να 
«αντιγράφονται» είναι τόσο φτωχές και λανθα­
σμένες που δεν είναι δυνατόν να χρησιμοποιη­
θούν στο κατάλληλο περιβάλλον. Αν δεν κάνει 
γνωστή την άποψη του, η όλη διαδικασία θα 
έχει υιοθετηθεί και όταν πλέον ανακαλυφθεί 
το πρόβλημα θα έχει περάσει πάρα πολύς χρό­
νος. Με τον τρόπο αυτό επίσης συμμετέχει 
ενεργά και οι γνώσεις του και τα προσόντα του 
εκτιμούνται και χρησιμοποιούνται στο πλαίσιο 
της εργασίας του, 0 φόβος της αποτυχίας μπο­
ρεί να οδηγείσει σε αντίσταση απέναντι σε 
όλες τις καινοτομίες και εξελίξεις. 

Σημείο 9. Κατάργηση των στεγανών μετα­
ξύ των τμημάτων και των υπαλλήλων 

Υπάρχουν δύο ειδών στεγανά σε μια βιβλιο­
θήκη. Αυτό μεταξύ της βιβλιοθήκης και Των 
προμηθευτών ή των χρηστών της και αυτό μετα­
ξύ των διαφορετικών τμημάτων της. 0 λόγος 
μπορεί να είναι η άγνοια ή η έλλειψη ενός κοι­
νού στόχου, ο τμηματικός ή προσοοπικός αντα­
γωνισμός, η έλλειψη επικοινωνίας, η έλλειψη 
γνώσης για την εργασία των άλλων ή οι προσω­
πικές διαφωνίες. Οι διαφορές μεταξύ των τμη­
μάτων καταλογογράφησης/επεξεργασίας υλι­
κού και των τμημάτων εξυπηρέτησης των χρη­
στών είναι ένα πολύ συχνό φαινόμενο στις 
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βιβλιοθήκες. Και οι δύο πλευρές πιστεύουν πως 
η άλλη δεν είναι σε θέση να καταλάβει την δου­
λειά της και να συμβαδίσει με τις απαιτήσεις 
του τμήματος της. Τα μοντέλα εργασίας και τα 
οργανωτικά διαγράμματα είναι ένας πολύτιμος 
βοηθάς για την εγκαθίδρυση ομάδων εργασίας. 
Σε ένα περιβάλλον ΔΟΠ κάθε ξεχωριστό τμή­
μα πρέπει να είναι σε θέση να γνωρίζει την 
εργασία του άλλου, να δεσμεύεται και να γίνε­
ται κατανοητό πως όλα τα τμήματα συνεισφέ­
ρουν στην επίτευξη ενός κοινού στόχου. 

Σημείο 10. Κατάργηση των συνθημάτων 
(slogans), των αφισών και των παραινέσεων 

Στους εργαζόμενους πρέπει να δίνο­
νται μέθοδοι για να δουλεύουν πιο έξυπνα και 
όχι πιο σκληρά. Η θεσμοθέτηση αυθαίρετων 
στόχων χωρίς αυτοί να συνοδεύονται από έναν 
συγκεκριμένο τρόπο για την επίτευξη τους δεν 
επιφέρει πάντα τα αναμενόμενα αποτελέσμα­
τα. Οι απόψεις και οι πρακτικές τις ΔΟΠ δεν 
πρέπει να χρησιμοποιούνται ως συνθήματα.και 
παραινετικά σλόγκαν, αφού από μόνα τους δεν 
ωθούν τους εργαζόμενους να κάνουν καλύτερα 
την δουλειά τους. Αυτό που χρειάζεται είναι 
ένα περιβάλλον για να εργαστούν σωστά και 
όχι διαφημιστικά κόλπα της διοίκησης. 0 
μόνος τρόπος βελτίωσης της εργασίας είναι η 
παροχή της κατάλληλης εκπαίδευσης, η παρο­
χή στατιστικής υποστήριξης, ο καλύτερος εξο­
πλισμός, τα αξιόπιστα εργαλεία και η επάρ­
κεια χρόνου. Δεν μπορεί μια βιβλιοθήκη να 
απαιτεί από τους καταλογογράφους μεγαλύτε­
ρη ταχύτητα στην επεξεργασία του υλικού όταν 
δεν μπορεί να δο5σει τα κατάλληλα εργαλεία 
για την εργασία τους. 

Σημείο 11. Κατάργηση των αριθμητικών 
προτύπων και στόχων 

Οι θέσπιση αντικειμενικών στόχοιν μέσω 
αριθμών και αριθμητικών στοιχείων πρέπει να 
αποφεύγεται. Η εστίαση πρέπει να γίνεται 
στην ποιότητα και όχι στην ποσότητα. Στην 
ΔΟΠ οι αριθμητικοί στόχοι θεωρούνται βραχυ­
πρόθεσμος έλεγχος, ενώ αντίθετα αυτό που 
ενδιαφέρει είναι η χρήση μετρήσεων με στόχο 
την μακροπρόθεσμη και διαρκή επίτευξη της 
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ποιότητας και της ικανοποίησης του χρήστη. 
Οι αυθαίρετοι αριθμητικοί στόχοι, όπως 

αριθμός καταλογογραφημένου υλικού, αριθμός 
καθιερωμένων όρων ή αριθμός καταχιορήσεων, 
δεν προσθέτουν ποιότητα στη βιβλιοθήκη. Τα 
στατιστικά στοιχεία χρησιμοποιούνται και ανα­
λύονται σωστά για να μας δείξουν τι μπορεί να 
επιτευχθεί και ποιο πρέπει να είναι το επόμενο 
βήμα για περαιτέρω βελτίωση. Οι απλές στατι­
στικές μέθοδοι, οι δείκτες αξιολόγησης και τα 
διαγράμματα χρησιμοποιούνται για να διαπι­
στώσει η διοίκηση τις υπάρχουσες συνθήκες και 
δυνατότητες, τα προβληματικά σημεία της δια­
δικασίας. Της δίνουν την δυνατότητα να αξιο­
λογεί σε κάθε δεδομένη στιγμή την επίτευξη 
του στόχου της διαρκούς βελτίωσης. Οι στατι­
στικές δεν χρησιμοποιούνται για να αξιολογούν 
τα αποτελέσματα, αλλά τις διαδικασίες. 

0 αριθμός των λαθών που παρουσιάζονται 
στις βιβλιογραφικές εγγραφές δεν συνεισφέ­
ρει στην βελτίωση της ποιότητας. Με την γνώ­
ση αυτού του στατιστικού στοιχείου μπορεί να 
σχεδιαστεί ένας πίνακας ελέγχου, μέσοο του 
οποίου θα υπολογίζεται η ποιότητα των 
εγγραφών. Μπορεί να δο5σει πληροφορίες για 
τις διακυμάνσεις που παρουσιάζονται ώστε 
να εντοπιστούν και να βελτιωθούν τα κατάλ­
ληλα σημεία. Αυτό που είναι σημαντικό δεν 
είναι ο αριθμός των καταλογογραφημένων 
τεκμηρίων, αλλά αν δόθηκε στον καταλογο-
γράφο η ευκαιρία μέσω της εκπαίδευσης και 
της γνώσης των διαδικασιών να εκτελεί πετυ­
χημένα την εργασία του και να είναι ικανο­
ποιημένος από αυτή. 

Σημείο 12. Κατάργηση των συστημάτων 
που αφαιρούν από τον εργαζόμενο το αίσθημα 
της υπερηφάνειας για την εργασία του 

Η εξάλειψη των εμπ;οδίων κάνει την επι-
κοινοτνία και την συνεργασία ευκολότερη και 
ανεβάζει το ηθικό των εργαζομένων. 0 τρό­
πος διοίκησης με στόχους, αριθμητικά δεδο­
μένα, συνεχείς αξιολογήσεις και βαθμολόγη­
ση της απόδοσης το̂ ν εργαζομένου, είναι από 
τα σοβαρότερα εμπόδια για να αισθάνεται 
κάποιος ικανοποιημένος από την εργασία 
του, αυξάνει τον εγωισμό, καταστρέφει το 



ομαδικό πνεύμα της εργασίας, ορθώνει στε­
γανά μεταξύ των υπαλλήλων και των τμημά-
τοον, αυξάνει την μεταβλητότητα στην απόδο­
ση, στοιχεία που δεν έχουν θέση σε ένα περι­
βάλλον ΔΟΠ. 

Σημείο 13- Καθιέρωση προγραμμάτων 
εκπαίδευσης και προσωπικής βελτίωσης για 
όλους 

Το σημείο αυτό είναι σχετικό με το Σημείο 6, 
το οποία αναφέρεται στην εκπαίδευση που πρέ­
πει να γίνεται στη διοίκηση και στους νέους 
υπαλλήλους με σκοπό να αποκτήσουν τα εφόδια 
για να αντεπεξέλθουν στα νέα καθήκοντα τους. 
Το Σημείο αυτό αφορά την διαρκή εκπαίδευση 
και βελτίωση όλων σε όλα τα επίπεδα. Χωρίς την 
κατάλληλη και συνεχή εκπαίδευση ο εργαζόμε­
νος δεν μπορεί να είναι, αποδοτικός. Διαφορετι­
κή είναι η εργασία ενός καταλογογράφου για 
ένα βιβλίο και μια ηλεκτρονική πηγή. Η υπηρε­
σία οφείλει να παρέχει με κάθε ευκαιρία και σε 
κάθε περίσταση, εισαγωγής νέων τεχνολογιών ή 
διαδικασιών, την κατάλληλη εκπαίδευση σε 
όσους κληθούν να αναλάβουν την εργασία αυτή. 
Στην περίπτωση που μια βιβλιοθήκη αποφασίσει 
να παράγει και να προσθέσει και ψηφιακό υλικό 
στη συλλογή της θα πρέπει να φροντίσει για τον 
τρόπο παροχής του υλικού αυτού στους χρήστες 
αλλά και την απαραίτητη εκπαίδευση των υπαλ­
λήλων που θα κληθούν να οργανώσουν το υλικό 
αυτό και στη διοίκηση που είναι υπεύθυνη για 
την εισαγωγή του και την επίβλεψη του. Τα 
τεχνολογικά δεδομένα στην εργασία και στο υλι­
κό που εισάγεται στις βιβλιοθήκες αλλάζουν 
τόσο γρήγορα, που δημιουργείται διαρκώς η 
ανάγκη για επανεκπαίδευση του προσωπικού. 

Σημείο 14. Συμμετοχή όλων των εργαζομέ­
νων στην συνεχή προσπάθεια της βελτίωσης 
της ποιότητας 

Η ποιότητα επιτυγχάνεται μόνο όταν όλοι 
οι εργαζόμενοι σε μια βιβλιοθήκη κατανοούν 
και αποδέχονται την φιλοσοφία και την πρα­
κτική της διαρκούς βελτίωσης, του συνεχούς 
στατιστικού ελέγχου και αξιολόγησης των 
παρεχόμενων υπηρεσιών. Σύμφωνα με τον 
Deming, η νέα φιλοσοφία δεν μπορεί να ξεκι-
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νήσει από τους προϊσταμένους μεσαίου επιπέ­
δου, ούτε από την βάση του οργανισμού. Η 
κορυφή της διοίκησης πρέπει να αποφασίσει 
και να δεσμευθεί για την συνεχή προσπάθεια 
βελτίωσης και προσπάθειας εφαρμογής του 
συνόλου των παραπάνω σημείων. Η διοίκηση 
πρέπει να κάνει συμμέτοχους στο νέο της όρα­
μα όλο το προσωπικό, για μακροπρόθεσμη 
δέσμευση για τις αλλαγές που θα επέλθουν 
στην βιβλιοθήκη στο σύνολο των υπηρεσιών 
της και στη νέα φιλοσοφία, από την παραμι­
κρή λεπτομέρεια των εργασιών έως τον τελικό 
στόχο που είναι η συνεχής βελτίωση και η ικα­
νοποίηση των χρηστών. 

Συμπεράσματα 

Η ΔΟΠ προσπαθεί να διαχειριστεί τις 
αλλαγές μέσα σε ένα περιβάλλον που συνε­
χώς μεταμορφώνεται, βελτιώνεται και επι­
διώκει την ποιότητα. Μπορεί να χρησιμοποι­
ηθεί από οργανισμούς και βιβλιοθήκες που 
θέλουν να προσαρμοστούν στις νέες συνθή­
κες και να αντιμετωπίσουν τις νέες προκλή­
σεις. Η προσέγγιση του τρόπου διοίκησης 
και οργάνωσης που προσφέρει η ΔΟΠ δίνει 
βάρος στην συνεχή βελτίωση και την ποιότη­
τα η οποία γίνεται «για» και «με» την κατα­
νόηση των χρηστών μιας υπηρεσίας. Στην 
πρώτη γραμμή του ενδιαφέροντος βρίσκο­
νται οι ανάγκες και οι απόψεις τ(ον χρηστών. 
Προσφέρει ισχυρά εργαλεία για να χρησιμο­
ποιηθεί από όλους όσους συμμετέχουν σε 
ένα οργανισμό, την διοίκηση και το προσω­
πικό. Διασφαλίζει πως όλα τα επιμέρους 
στοιχεία ενός οργανισμού συνεργάζονται για 
την επίτευξη ενός κοινού σκοπού. 
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