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Деятельность библиотеки находится в зависимости 

от информационных потребностей пользователей, сле
довательно, необходимо учитывать развитие этих по

требностей в перспективе и стремиться превзойти ожи

дания. Обеспечение удовлетворенности пользователя 

требует от библиотек соблюдения должного уровня про

ведения всех видов деятельности, а это возможно толь

ко в том случае, когда сотрудники библиотеки знают, 

понимают и нацелены на выполнение задач, стоящих 

перед библиотекой. 

Сегодня многие организации стремятся разработать, 
внедрить и сертифицировать систему менеджмента ка

чества, что вызвано необходимостью улучшения их де
ятельности и повышения качества предоставляемых 

услуг. В Центральной научной библиотеке НАН Белару
си в 201 О г. была начата разработка системы менед

жмента качества (СМК) в соответствии с требованиями 

стандарта СТБ ISO 9001-2009 «Система менеджмента 
качества. Требования», и так совпало, что 2010 г. был 
объявлен Годом качества. 

Среди первых трудностей, с которыми столкнулась 

библиотека, было отсутствие подготовленных специа

листов, которые могли бы разрабатывать документы 

СМК и проводить внутренние аудиты. Для проведения 
внутренних аудитов нужно было подготовить аудиторов 

из числа высококвалифицированных специалистов би

блиотеки и аттестовать их. Большой проблемой явля

лось недопонимание сотрудниками необходимости вне

дрения СМК, связи индивидуальной работы и задач, сто
ящих перед библиотекой. 

Работа по внедрению системы была начата с инфор

мирования и обучения сотрудников. Для них в библио

теке были проведены учебные семинары по изучению 
СТБ ISO 9001-2009 и современных подходов к органи
зации систем менеджмента качества. Два специалиста 

библиотеки прошли обучение в УО «Белорусский госу

дарственный институт повышения квалификации и пе

реподготовки кадров по стандартизации, метрологии и 

управлению качеством» по направлению «Внутренний 

аудит системы менеджмента качества». По окончании 

им были выданы сертификаты внутренних аудиторов. 

Кроме того, с целью получения специалистами практи

ческих навыков проведения внутренних проверок осу

ществлялись практические занятия по организации вну

тренних аудитов. Директором библиотеки был назначен 
представитель руководства по СМК, который является 
ответственным за разработку, внедрение, функциони

рование и совершенствование СМК в библиотеке. Со-

гласно плану, определившему сроки по внедрению си

стемы в деятельность библиотеки, сотрудники Централь

ной научной библиотеки НАН Беларуси приступили к 

разработке документов СМК. 
Документация системы менеджмента качества долж

на включать: документально оформленное заявление 
о политике и целях в области качества; руководство по 

качеству; документированные процедуры и записи, тре

буемые стандартом СТБ ISO 9001-2009; документы, 
включая записи, определенные организацией как необ
ходимые для обеспечения результативного планирова

ния, осуществления процессов и управления ими [4, с. 2]. 
В библиотеке была разработана политика в области 

качества, определены цели и задачи, которые измери

мы и согласованы с данной политикой [4, с. 4]. Полити
ка в области качества была утверждена директором би

блиотеки и доведена до сведения специалистов. Это 

было сделано для достижения единого понимания все

ми сотрудниками библиотеки задач в области качества. 

При разработке системы менеджмента качества учи

тывалась, прежде всего, одна из важнейших задач в де

ятельности Центральной научной библиотеки НАН Бе
ларуси, состоящая в повышении качества информа

ционно-библиотечных услуг. Система должна приносить 
практическую пользу библиотеке и способствовать ее 

деятельности по всем направлениям. 

Для того, чтобы организация функционировала ре

зультативно, она должна определить и управлять мно

гочисленными связанными между собой видами дея
тельности. Деятельность или совокупность видов дея

тельности с использованием ресурсов, управляемых с 

целью преобразования входов в выходы, могут рассма

триваться как процесс. Часто выход одного процесса 
является непосредственным входом следующего про

цесса. Применение в организации системы процессов 

наряду с их идентификацией и взаимодействием, а так

же менеджмент процессов, направленный на получение 

желаемого результата, могут считаться <<Процессным 

подходом» [4, с. 5]. Именно поэтому при разработке и 
внедрении СМК в Центральной научной библиотеке НАН 
Беларуси основывались на процесснам подходе. 

Его суть заключается в том, что выполнение каждой 

работы рассматривается как процесс, а функциониро

вание библиотеки -как цепочка взаимосвязанных про

цессов, необходимых для оказания услуг. 

Преимуществом процесснога подхода, который всег

да применялея в деятельности Центральной научной би

блиотеки НАН Беларуси, является то, что он позволяет 
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рассматривать все технологические процессы, которые 

осуществляются в библиотеке во взаимодействии. 

Внедренная в работу система менеджмента каче

ства Центральной научной библиотеки НАН Беларуси 

организована в виде четырех процессов, определяю

щих основные виды производственной деятельности, 

реализуемые структурными подразделениями библио

теки: «Уnравление деятельностью,,, «Формирование 

библиотечного фонда и информационных ресурсов», 
«Организация и выполнение информационных услуг», 

«Организация и выполнение научно-исследовательских 
рабОТ>>. 

Для каждого процесса был определен руководитель, 

а также определены цели процессов; ресурсы и инфор

мация, необходимые для их функционирования; постав
щики входных данных и ресурсов; потребители резуль

татов деятельности процессов и их выходных данных; 

критерии оценки результативности процессов и мето

дики их мониторинга; измерения и анализа; мероприя

тия, необходимые для достижения запланированных ре

зультатов и постоянного улучшения процессов. Для каж

дого процесса были определены также вспомогатель

ные виды деятельности, обеспечивающие его функци

онирование, в том числе предоставление необходимых 

ресурсов. Все процессы СМК описаны картами процес

сов и соответствующими стандартами организации. 

В каждом стандарте, описывающем деятельность, 

осуществляемую в рамках функционирования процес

са, предусмотрен раздел 6 «Оценка функционирования 
деятельности», в котором установлены методика и кри

терии оценки результативности деятельности, а также 

определена форма отчетности о его результативности. 
Обязательными документированными процедура

ми, требуемыми СТБ 180 9001, являются Управление 
документацией, Управление записями, Управление не
соответствиями, Внутренние аудиты, Корректирующие 

действия, Предупреждающие действия. 

Система менеджмента качества Центральной науч

ной библиотеки НАН Беларуси содержит 19 документи
рованных процедур. 

Преимуществами от внедрения системы менеджмен

та качества являются: наглядность процессов, концен

трация усилий на наиболее существенном, то есть обе

спечении постоянного качества оказываемых услуг. Раз

работанные стандарты также помогут и вновь принято

му сотруднику быстро ознакомиться, с тем, в каких про
цессах он задействован, с кем должен контактировать 

и кому по технологической цепочке должен передать ре
зультат своей работы. 

Задача повышения качества создаваемых и пред
лагаемых информационно-библиотечных услуг должна 

выполняться постоянно, опережая потребности пользо

вателя. Руководству библиотеки необходимо тщатель

но проводить анализ и предпринимать необходимые 

корректирующие и предупреждающие действия. 

В Центральной научной библиотеке НАН Беларуси 
система менеджмента качества внедрена с 01.12.201 О г. 
(приказ директора от 01.12.201 О N2 45). Следующим ша
гом стала подача заявки на проведение сертификаци

онного аудита на соответствие системы менеджмента 

качества требованиям стандарта СТБ 180 9001-2009 . 
Одним из условий сертификации является проведение 
внутренних аудитов. В библиотеке была разработана 

программа внутренних аудитов системы менеджмента 

качества на 2011 г., согласно которой осуществляется 

проверкафункционирования системы. При разработке 

годовой программы внутренних аудитов внутренние про

верки СМК планиравались таким образом, чтобы в те
чение трех лет каждое подразделение организации, а 

также каждая процедура СМК были провереныне ме

нее одного раза. При составлении программы внутрен

них аудитов были определены цели внутреннего ауди

та, критерии оценки, область внутреннего аудита и при
мерные сроки его проведения. 

Целью внутреннего аудита является оценка качества 
деятельности в целом по библиотеке и на отдельных 

проверенных участках. К моменту сертификации были 

проведены два внутренних аудита. По результатам вну

тренних аудитов были оформлены контрольные листы, 
протоколы несоответствий и отчеты по аудиту. 

Сертификационный аудит библиотеки был назначен 
на апрель 2011 г. и по его итогам библиотека получила 

сертификат соответствия, удостоверяющий, что систе
ма менеджмента качества Центральной научной библи

отеки НАН Беларуси по предоставлению информационно
библиотечных услуг и проведению научно-исследо

вательской работы в области библиотековедения, 
библиографоведения, истории книги и информацион
ной деятельности соответствует требованиям СТБ 

180 9001-2009. 
Внедрение СМК позволяет повысить эффективность 

деятельности всей библиотеки, в том числе эффектив
ность предоставляемых информационно-библиотечных 

услуг, развитие корпоративной культуры, конкуренто

способное качество предоставления библиотечных 

услуг. Возрастает также и ответственность руководите

лей высшего и среднего звена. 

Сертификация СМК сама по себе не способна обе

спечить улучшение качества предоставляемых услуг, 

но посредством постоянного мониторинга, анализа и 

корректировки приводит к его повышению. 
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This article presents the experience of implementing the 

quality management system iп the operations of the Central 
8cience Library of the Natioпal Academy of 8ciences of 
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