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BIBLIOTEKE I UPRAVQAWE UKUPNIM KVALITETOM

Bez obzira da li se upravqawe ukupnim kvalitetom (Total Quality
Management – TQM) defini{e kao stalno poboq{avawe osnovnih proce-

sa poslovawa, sistem neprestanog razvoja baziran na potrebama kori-

snika ili kao nehijerarhijska i nebirokratska kultura zasnovana na

ideji potpune anga`ovanosti zaposlenih u ciqu zadovoqewa potreba ko-

risnika, biblioteke predstavqaju idealno okru`ewe za TQM. Posredova-
we u {irewu znawa, u~e{}e u op{tem dru{tvenom progresu, obezbe|ewe
intelektualnih sloboda, orijentacija na slu`ewe zajednici, svest da je
svaki korisnik svet za sebe, a da se kvalitet usluge defini{e prema kori-
snikovom stavu o kvalitetu, sadr`ane su u osnovnim na~elima bibliote-
karstva 20. veka. U wih je, tako|e, utkana svest da nas u budu}nosti ~ekaju
i {tampane publikacije i elektronska komunikacija, linearni tekst i
hipertekst, posredni~ka uloga bibliotekara i direktan pristup, biblio-
te~ke zbirke i op{ta dostupnost informacija, biblioteka kao gra|evina
i biblioteka kao informacioni prostor.1 U konkretnim situacijama, me-
|utim, svevremeno pitawe o su{tini odnosa pojedinca, dru{tva i bibli-
oteke, zahteva sasvim direktne i nedvosmislene odgovore od onih koji bi-
bliotekama rukovode. 

Nema sumwe da ~ovekovo istrajavawe na kvalitetu ima dugu istori-
ju. Ipak, tri osnovne razvojne faze ovog fenomena mogu se pratiti u 20. ve-
ku kroz procese kontrole kvaliteta (Quality Control), osigurawa kvalite-
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ta (Quality Assurance) i upravqawa ukupnim kvalitetom. Dok se u prvoj
fazi radi o kontrolama tehni~ke prirode, prilikom kojih se, u pojedi-
nim etapama proizvodnog procesa ili na wegovom kraju, uklawaju nekva-
litetni proizvodi, druga faza podrazumeva sistematsku aktivnost na raz-
voju kvaliteta u jednoj organizaciji. Prvi standardi u oblasti kvaliteta
koje je, 1987. godine objavila Me|unarodna organizacija za standardizaci-
ju – ISO, kao seriju standarda ISO 9000 (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003), ba-
vili su se osigurawem kvaliteta i predstavqali su osnovu za atestirawe
sistema kvaliteta u preduze}ima. Velikom revizijom iz 2000. godine, se-
rija standarda ISO 9000 usagla{ena je sa osnovnim principima upravqa-
wa ukupnim kvalitetom koji predstavqaju najboqu praksu menaxmenta u
svim delatnostima. 

Upravqawe ukupnim kvalitetom odlikuje sadejstvo tri elementa,
koji se u organizacijama prepoznaju kao: 1) Participativni menaxment;
2) Orijentacija na stalna unapre|ivawa procesa; i 3) Timski rad. 

Neophodno u~e{}e zaposlenih u razvoju kvaliteta u jednoj organiza-
ciji, zasniva se na ~iwenici da konkretan posao najboqe poznaje onaj ko ga
obavqa i da, stoga, on jeste osoba koja mo`e na pravi na~in unaprediti de-
love radnog procesa. Participativni menaxment, me|utim, zna~i obezbe|i-
vawe uslova da zaposleni prihvate potrebu za promenama i dinamiku rad-
nog procesa, atmosfere u kojoj oni predla`u stalne iskorake u pravcu kva-
liteta, programe edukacije koji im omogu}avaju da svojim radom doprinesu
stvarawu novih vrednosti, te podele odgovornosti, u smislu samostalnog
dono{ewa odluka na svim nivoima organizacije. Autori Stoner, Frimen i
Xilbert revolucionarnost TQM-a vide u stavu da „radnici te`e ka obave-
zama, znawu i unapre|ewu svojih sposobnosti, i `ele da doka`u da su spo-
sobni da samostalno rade“.2 Preno{ewem dela odgovornosti obezbe|uje se da
kvalitet ne bude vezan samo za menaxerski vrh ili pojedince u organizaci-
ji, ve} da postane istinska briga svih zaposlenih u woj. 

Neprekidno unapre|ewe procesa, kao drugi element TQM-a, ne usme-
rava nas samo na proizvod, kao rezultat radnog procesa, nego na sve one po-
vezane postupke koji doprinose napredovawu organizacije. Prema re~ni-
ku TQM-a, proces se defini{e kao niz povezanih postupaka ili operaci-

ja koje za rezultat imaju pove}awe vrednosti. Nova vrednost ne predaje
se nu`no krajwem (eksternom) korisniku, ve} se prosle|uje i drugim zapo-
slenima (interni korisnici) i otuda procesi ozna~avaju ~itav sistem od-
nosa u organizaciji. Orijentacija na stalno poboq{awe procesa trebalo
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bi da bude dugoro~na, da ne insistira na velikim i revolucionarnim ino-
vacijama, ve} na nizu malih unapre|ewa koja ukqu~uju ve}i broj zaposle-
nih i podsti~u wihovo samopouzdawe.

Timskim radom prevazilaze se ograni~ewa koja organizaciji posta-
vqa podela na odeqewa, odseke, ogranke i sektore. Timove ~ine predstav-
nici svih odeqewa koja u~estvuju u jednom procesu, a zadatak im je da za-
jedni~kim naporom re{avaju probleme u radnom procesu i poboq{avaju
wegov kvalitet. Dolaze}i iz razli~itih delova organizacije, i sa sasvim
specifi~nim znawima, oni, ipak, obezbe|uju da organizacija funkcioni-
{e kao celina, kao sistem. 

Osnovni elementi TQM-a za biblioteke predstavqaju pravi izazov:
oni nude mogu}nost promene kompletne organizacione strukture biblio-
teka, sistema poslovawa, kulture organizacije i modela upravqawa. Me-
|utim, interpretacija osnovnih principa upravqawa ukupnim kvalite-
tom, pokrenu}e me|u bibliotekarima veliki broj pitawa na koja oni mogu
dati tek polovi~ne odgovore. 

Usmerenost na korisnike

Ko su na{i korisnici i koje su na{e ciqne grupe? Znamo li da wih,
pored razli~itih grupa korisnika biblioteka, ~ine lokalna i centralna
vlast, finansijeri i dobrotvori biblioteka, izdava~i, mediji, profesio-
nalna udru`ewa, proizvo|a~i opreme i {tampanog materijala za biblio-
teke, proizvo|a~i ra~unarske opreme, razli~ite ekolo{ke grupacije i ne-
vladine organizacije? Kako tretiramo tzv. unutra{wu ciqnu javnost:
stalno i honorarno zaposlene u bibliotekama, volontere, menaxment bi-
blioteke i sindikate?

Kakva su wihova o~ekivawa? Da li su visoke ocene o radu bibilote-
ka, koje prilikom istra`ivawa daju korisnici, pokazateq na{eg uspeha
ili wihove nenaviknutosti na {iri dijapazon i boqi kvalitet usluga?
Za{to su o~ekivawa koja korisnik ima u odnosu na bibliotekara u osnovi
skromna?

Koje potrebe, kojih ciqnih grupa i u kome procentu, zadovoqava po-

nuda na{e biblioteke?
Imamo li pravo da ocewujemo ukus ~italaca i da li neke od na{ih

kulturno-prosvetnih aktivnosti ne predstavqaju, mo`da, prete{ko breme
za pojedine grupe korisnika? 

Sla`ete li se da je nabavna politika biblioteka zasnovana, dobrim
delom, na pretpostavci o tome {ta korisnici `ele?

Jesmo li uop{te spremni da priznamo da se bavimo delatno{}u iz do-
mena usluga?
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Fokus na rezultat i procese

[ta je proizvod biblioteke? Znamo li da su to bibliote~ki fondovi,
usluge koje biblioteka pru`a i programi koje ona organizuje? Kako uspo-
staviti ravnote`u me|u wima?

Kako se i kome plasira proizvod biblioteka? Za{to su nam marke-
tin{ke aktivnosti bez fokusa i neubedqive?

Koliko vredi proizvod biblioteke? Znamo li da isti proizvod u razli-
~itim bibliotekama ne predstavqa istu vrednost, kao i da nema istu cenu?

Kako prepoznajemo lo{ proizvod u biblioteci?
U ~emu je razlika izme|u marketinga i odnosa s javno{}u? Za{to po-

sebne radne jedinice, formirane da se bave ovim poslovima, posti`u tek
osredwe rezultate, dok se uprava i zaposleni ose}aju oslobo|eni odgovor-
nosti?

Kako se formuli{u misija i ciqevi biblioteke? Za{to se oni ob-
znawuju i za{to ne treba da ih potpi{e upravnik biblioteke? 

Za{to je strategijski menaxment korisno pomagalo samo onima koji
imaju integrativan pogled na bibliotekarstvo? Od objavqivawa Urkhar-
tovih Na~ela bibliotekarstva pro{lo je gotovo tri decenije i svi ih ra-
do citiramo; ipak, ve}ina direktora doma}ih biblioteka postupa po na~e-
lu: Svaka biblioteka jeste ostrvo!

Koji se procesi rada i koji postupci u bibliotekama mogu standar-
dizovati? Koje probleme re{avamo standardizacijom? Sistem kvaliteta
prema ISO 9000 samo je polazi{te za upravqawe ukupnim kvalitetom.

Koji se tipovi dokumenata koriste u sistemu menaxmenta kvalitetom?
Znamo li da dokumentovane procedure daju informacije o tome kako

se dosledno obavqaju aktivnosti i procesi? ^emu slu`e idealni modeli? 
Da li smo na tr`i{tu usluga samo posmatra~i?

Prevencija umesto inspekcije

Koji su znaci ne-kvaliteta? Zar produ`eno trajawa radnog procesa,
pove}ani broj kontrola, sve ~e{}i sastanci, me|usobno optu`ivawe i tzv.
mikro-menaxment ne slede odmah nakon smawewa kvaliteta i pove}awa
broja prigovora od strane korisnika?

Znate li da pravila za kori{}ewe tehnika promene pona{awa ka`u:
– Ne nagra|ujte sve pojedince jednako!
– Recite zaposlenima {ta treba da rade kako bi dobili podr{ku!
– Obavezno recite slu`benicima u ~emu gre{e!
– Ne izri~ite kaznu pred drugima!
– I izostanak odgovora dovodi do promene pona{awa!
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– Budite fer! Posledice pona{awa moraju biti odgovaraju}e.
Da li je u biblioteci precizno, i na svim nivoima, utvr|en sistem

odgovornosti?
Treba li verovati izdava~ima koji vas ube|uju da kwiga nije roba?
U kontaktu sa finasijerima, boqe je nuditi im pomo}, nego tra`i-

ti pare, ma koliko prava vi polagali na wih. Da li ste svesni koliku vam
prednost daju lepi maniri, odmerenost, razumevawe za prioritete lokal-
ne zajednice i, istovremeno, lojalnost mati~noj instituciji?

Kompetentnost zaposlenih 

Kakva je obrazovna struktura kadra u na{oj biblioteci? 
Imamo li prave qude na pravim mestima?
Da li podsti~emo usavr{avawe i napredovawe na{ih kolega? Da li

to ~ine na{i pretpostavqeni i na koji na~in?
Da li verujemo u individualnu odgovornost i visoku svest zaposle-

nih? Podsti~emo li wihovu samostalnost u re{avawu dnevnih problema?
Smatrate li upravu va{e biblioteke kompetentnom za svoj posao?
Mislite li da bi svaki zaposleni u va{oj biblioteci mogao brzo i

lako da odgovori na pitawe o ulozi koju biblioteka ima u lokalnoj zajed-
nici i zadacima koje ispuwava? Poku{ajte da sa zaposlenima (bez obzira
na stru~nu spremu i vrstu poslova koje obavqaju) razgovarate o ovome,
formuli{ete kratke i jednostavne odgovore koje }ete, zatim, kao vrstu mo-
toa, ista}i na vidnim mestima u biblioteci, a u usmenoj komunikaciji
stalno ponavqati i dodatno obja{wavati. Ne mo`ete o~ekivati da va{i
zaposleni, van radnog vremena, u kontaktu sa poznanicima i prijateqima,
zastupaju interese biblioteke, ako im zadaci nisu potpuno jasni, a o ci-
qevima imaju tek maglovitu predstavu.

Odlu~ivawe zasnovano na ~iwenicama

Koju tehniku koristite za procenu strategijske pozicije va{e bi-
blioteke (SWOT analiza su~eqava interne snage i slabosti organizacije
sa eksternim {ansama i pretwama; portfolio matricama sti~e se uvid u
poziciju pojedinih proizvoda ili grupa proizvoda na tr`i{tu; PEST
analizom vr{i se snimawe stawa u okru`ewu kroz razmatrawe politi~-
kih, ekonomskih, socijalnih i tehnolo{kih faktora koji uti~u na poslo-
vawe organizacije; ben~marking je tehnika kojom se, na osnovu prona|enih
standarda za pore|ewe u okru`ewu, ocewuje vrednost sopstvenog proizvo-
da ili usluge)? 
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A za predvi|awe budu}nosti (kvantitativnim predvi|awem naj~e-
{}e se, na osnovu dostignutih broj~anih pokazateqa u pro{losti, proce-
wuju budu}a kretawa ili se simulacijom, tj. konstruisawem modela, eks-
perimenti{e i prate alternativni tokovi akcije; kvalitativno predvi-
|awe vr{i se na osnovu upitnika, intervjua, pravqewa scenarija, tehni-
ka posmatrawa i Delfi tehnike, kojima se u proces planirawa u organi-
zaciji uvode korisnici wenih usluga i predstavnici lokalne zajednice)? 

Da li bar ponekad razmi{qate o informacionoj ekonomiji zajedni-
ce kojoj va{a biblioteka pripada? Jeste li svesni da u domenu pru`awa
informacija postoji veoma o{tra konkurencija?

Kako se meri zadovoqstvo korisnika biblioteke? [ta o tome ka`u
profesionalne asocijacije?

^emu zaista slu`i statistika koju vodite u va{oj biblioteci?
Sla`ete li se da se buxetirawem najuspe{nije bave oni koji znaju

koliko ko{ta wihov proizvod?

Stalna i otvorena komunikacija

[ta je vizija? Za{to ona mora da bude jasna i jednostavno iskazana?
Kako ugraditi kulturu kvaliteta u kulturu organizacije?
Sla`ete li se da najve}a odgovornost menaxera u organizaciji nije

da upravqa novcem, sredstvima i vremenom, ve} da predvodi svoje qude i
da im pomogne da se razvijaju? 

Ko su lideri u va{oj biblioteci i koju vrstu autoriteta su stekli?
Profesionalni? Li~ni? Neformalni?

Po{tujemo li svoje kolege? Da li im blagovremeno prenosimo neop-
hodne informacije?

Jesmo li navikli da razmi{qamo samo u kategorijama negativnih
odnosa i osobina? Jeste li skoro ~uli nekoga iz va{e biblioteke da hvali
kolegu iz druge bibliotele ili drugog odeqewa? Da li mislite da su raz-
lozi za pohvalu iskqu~ivo stru~ne prirode?

[ta nas pokre}e, li~ni ili profesionalni interesi? Mogu li oni
biti u skladu jedni sa drugima? Jesu li u skladu sa interesima kolega? 

[ta je sitno profesionalno kalkulantstvo, a {ta ne~astan odnos
prema okru`ewu? Gde su koreni na{ih starahova i imaju li oni realne
osnove? Kada smo to, i zbog ~ega, zaboravili da razgovaramo, ako se me|usob-
no ne sla`emo? Zar nam je jedino merilo – sopstvena veli~ina? Zar potvr-
da na{e veli~ine nije veli~ina qudi koji nas okru`uju? 

[est navedenih principa upravqawa ukupnim kvalitetom, kao i
pitawa koja su postavqena tako da navode na primere iz profesionalne
prakse, pokazuju slo`enost orijentacije na kvalitet. Ona obuhvata sve
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aspekte rada i podrazumeva stalnu spremnost na promene. Ona je dugoro~-
na i ne sme biti cikli~na. Ona je okrenuta i prema spoqa i prema unutra,
a ne daje `eqene rezultate ukoliko napori na oba fronta nisu sinhroni-
zovani. Mo`da vi{e nego u drugim strukama, u bibliotekarstvu ona mora
biti sinhronizovana i sa naporom celokupne profesionalne zajednice na
potpunijem ispuwavawu socijalnih funkcija biblioteka i poboq{awu
dru{tvenog statusa profesije. 

Inplementacija TQM-a otpo~iwe upoznavawem menaxmenta organi-
zacije sa ovim konceptom, po~etnom obukom najvi{e upravqa~ke struktu-
re, utvr|ivawem vizije i strate{kog plana organizacije, postavqawem
ciqeva, izborom konsultanata i preuzimawem obaveze da se organizaciji
obezbede neophodna sredstva za sprovo|ewe koncepta TQM-a. U narednoj
fazi formira se Savet za TQM, koji utvr|uje politiku kvaliteta i akci-
oni plan organizacije na tom poqu. Najva`niji zadatak menaxmenta u ovoj
fazi je da zaposlene upozna sa konceptom TQM-a, te ih navede da ga pri-
hvate kao priliku za ostvarewe li~nog prosperiteta kroz prosperitet or-
ganizacije. S obzirom da je re~ o strate{kom projektu, ~elni ~ovek orga-
nizacije mora biti wegov istinski zastupnik i najaktivniji u~esnik: on
predsedava sastancima Saveta za TQM, ali se, tako|e, neprestano stara o
pozitivnoj slici ovog koncepta u kolektivu, {ire}i optimizam, entuzi-
jazam i duh razumevawa. On u~estvuje u programu obuke, daje primer drugi-
ma ali i nagra|uje pojedince koji se isti~u u prihvatawu i primeni kon-
cepta. Sledi faza istra`ivawa orijentisana na unutra{wu i spoqnu
ciqnu javnost: anketama, upitnicima i intervjuima utvr|uju se predno-
sti i slabe strane organizacije, uporedo sa `eqama i o~ekivawima tih
ciqnih grupa. Na osnovu snimqenog stawa formiraju se timovi za anali-
zu, procenu i unapre|ewe procesa, ~ime, zapravo, otpo~iwe proces prome-
na. Ovo je i faza intenzivne obuke zaposlenih za primenu TQM-a, a {ire-
we (diversifikacija) ukupne aktivnosti, koje sledi, logi~na je posledi-
ca pove}ane baze znawa u organizaciji, prevazi|enih prepreka, prvih vi-
dqivih poboq{awa i uspeha. 

Su{tinu svih nastojawa da se upravqa kvalitetom u organizacijama
sjajno je iskazao Vilijam A. Foster:

„Kvalitet nikada nije slu~ajnost. On je uvek rezultat visokih o~e-
kivawa, iskrenih napora, inteligentnog upravqawa i ve{tog izvr{ewa.
On pokazuje dobar izbor izme|u vi{e alternativa i sjediweno iskustvo
mnogih vrsnih i vrednih qudi.“3
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Tokom protekle, 2004. godine, Radne grupe za standardizaciju kvali-
teta usluga u bibliotekama4, usredsredila se na izradu dokumenata iz
oblasti sistema kvaliteta. Neophodnost wihove izrade nalazi se u potre-
bi da svi procesi upravqawa kvalitetom budu predstavqeni kroz doku-
mentovane procedure, ali i u bojazni zaposlenih od preteranog zapisiva-
wa i birokratizacije. Osim toga, nedovoqno poznavawe zahteva sistema
kvaliteta, wegove metodologije i terminologije mogu dodatno usporavati
prihvatawe ovog koncepta od strane bibliotekara. 

Ideja Radne grupe bila je da sa~ini idealne modele i ponudi ih ko-
legama kao oslonac i pomagalo u radu. Grade}i idealne modele za obavqa-
we osnovnih poslova svake biblioteke, bez obzira na wihove tipolo{ke i
druge razlike, odnosno predla`u}i svojim kolegama odre|eni stil unifi-
ciranog poslovawa, Radna grupa po{la je od osnovnih postavki sistema
menaxmenta kvalitetom, a poslu`ila se i nekim alatima koji se koriste
prilikom wegovog uvo|ewa: dijagramima toka i postupcima, u kojima je
precizno opisana radna procedura i jasno definisano ko, kako, kada i za-
{to neki posao radi. Smatraju}i da snimawe stawa predstavqa prvi korak
ka uvo|ewu kvaliteta, u javnim bibliotekama u Novom Sadu, Sremskoj Mi-
trovici i Jagodini na~iweni su prvi dijagrami toka za pojedine radne
procese. Putem dijagrama su, kori{}ewem malog broja standardizovanih
simbola, detaqno opisani procesi rada u bibliotekama, a proces odre|en
kao niz povezanih postupaka ili operacija koje rezultiraju pove}awem
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4 ^lanovi Radne grupe, koja je formirana u NBS, januara 2004. godine, na sastanku
direktora mati~nih biblioteka Srbije,  su: Milena Mati} (Univerzitetska bib-
lioteka Svetozar Markovi}, Beograd), Gordana Qubanovi} (Narodna biblioteka
Srbije, Beograd), Milun Vasi} (Gradska biblioteka Radislav Nik~evi},
Jagodina), Vesna Petrovi} (Gradska biblioteka Gligorije Vozarovi}, Sremska
Mitrovica), Milica Kir}anski (Gradska biblioteka u Novom Sadu), Qiqana
Mili} (Stru~na biblioteka Elektrovojvodine, Novi Sad) i vo|a tima, Gordana
Stoki} (Katedra za bibliotekarstvo i informatiku Filolo{kog fakulteta,
Beograd). 

U svojstvu konsultanta, prvim aktivnostima vezanim za unapre|ewe kvaliteta
usluga u doma}im bibliotekama, kao i prvom sastanku Radne grupe prisustvovao je
ing. Vladislav Panteli}, koji se ve} nekoliko godina intenzivno bavi mogu}nos-
tima uvo|ewa sistema kvaliteta u bibliotekarstvo Srbije, a Qiqana Erharti~,
rukovodilac Centra za kvalitet Elektrovojvodine, je svojim stru~nim znawem i
volonterskim anga`ovawem, uveliko doprinela stvarawu osnovnih dokumenata.
Izradom Postupka nabavke publikacija Radnoj grupi prikqu~ila se Ivana
Igwatov (Gradska biblioteka u Novom Sadu), a u rad su ukqu~ene i kolege iz
Pozajmnog odeqewa Biblioteke grada Beograda.
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vrednosti, odnosno pretvarawem ulaznih elemenata u izlazne. Opisiva-
wem dobijenih dijagrama, do{lo se do konkretnih postupaka, odnosno vr-
ste uputstava za obavqawe odre|enih poslova. 

Radna grupa sastavila je i jedan op{ti dokument – Uputstvo za iz-

radu i izmenu postupaka, kome, sada, nedostaje jo{ {ifarnik poslova u
svim tipovima biblioteka, za {ta je neophodno anga`ovawe ve}eg broja bi-
bliotekara. Izradom pojedinih postupaka i Uputstva za izradu i izmenu

postupaka, Radna grupa zaokru`ila bi rad na dokumentima sistema kva-
liteta drugog nivoa. Kona~nim uobli~avawem izjave o politici kvalite-
ta (sada u nacrtu), kao dokumentu prvog nivoa, Radna grupa sa~inila bi do-
bru polaznu osnovu za uvo|ewe kvaliteta usluga u doma}e biblioteke. 

Obu~avaju}i se i, istovremeno, rade}i prva dokumenta iz oblasti
kvaliteta, Radna grupa za standardizaciju kvaliteta usluga u biblioteka-
ma uverila se da je entuzijazam, uz spremnost na stalno profesionalno usa-
vr{avawe, kqu~na vrednost u osvajawu kvaliteta. Radna grupa, koja je vo-
lonterski i sa puno entuzijazma sa~inila ova dokumenta, nema pretenzije
da, u ulozi zakonodavca, kolegama propisuje na~in rada, ve} da ponudi mo-
del svima koji lutaju, nesigurni u sopstveni pristup poslu. Od radnika
svake pojedina~ne biblioteke zavisi da li }e ove postupke prihvatiti i
preto~iti u svoju praksu, {tede}i sebi vreme za ispravqawe po~iwenih
gre{aka. Aktivnost Radne grupe za standardizaciju kvaliteta usluga tre-
balo bi da znatno olak{a, ubrza i u materijalnom smislu racionalizuje
uvo|ewe sistema menaxmenta kvalitetom u bibliotekama koje se odlu~e da
krenu ovim putem. Dodatno, ukqu~ivawem najboqih stru~waka u radne ti-
move za izradu postupaka, odnosno uputstava, bibliotekari Srbije sami
grade sopstvenu mre`u znawa, {to je tako|e jedan od elemenata sistema
upravqawa kvalitetom. Aplicirawem gotovih re{ewa, nastalih kao iz-
raz te`we da se primeni dobra svetska praksa, na{i bibliotekari bi na-
pravili prve korake na putu koji vodi do sistema menaxmenta kvalitetom,
pa i do TQM-a, kao nadgradwe modela upravqawa kvalitetom saglasno
standardima ISO 9000.
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Rezime

Interpretiraju}i osnovne principe upravqawa ukupnim kvalite-
tom (TQM), u radu se predo~ava slo`enost wegove primene u bibliotekama,
a u kvalitativnom i metodolo{kom smislu razgrani~ava dnevno poboq{a-
vawe kvaliteta rada i usluga, sa jedne strane, od uvo|ewa sistema kvalite-
ta i TQM, sa druge.

LIBRARIES AND TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Summary

Interpreting the basic principles of total quality management (TQM) the
paper points out the complexity of its implementation in the libraries, and in
the sense of quality and methodology fixes the boundaries between the daily
work and service improvement, on one side, and the introduction of the system
of quality and the total quality management, on the other side.
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