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Forord

Alla framgéngsrika organisationer utvar-
derar sig sjdlva och tar lirdom av resulta-
ten. Verksamheten brukar utvirderas och
mitas ur olika synvinklar och utvirde-
ring dr en vasentlig del av den offentligt
finansierade verksamheten. Den offentliga
forvaltningen forvantas prestera doku-
menterad information om effektivitet, 16n-
samhet och resultat. Samma férvantningar
stélls pa biblioteken.

Den offentliga forvaltningen utgar fran
att medborgarna har ritt att forvénta sig
att servicen hdller s hég standard som
den godkdnda kostnadsnivan tillater. En
annan utgangspunkt &r att den som till-
handahéller offentlig service ska férbéttra
sin verksamhet. Det &r principer som finns
inskrivna i kvalitetsrekommendationerna
for offentlig service.

Kommuninvanarna dr 6verlag néjda
med den kommunala servicen, visar kom-
muninvanarundersokningen 2008. Mest
nojda dr de med biblioteksservicen: 75 pro-
cent uppgav att de dr nojda. Aven om bib-
lioteken flera &r har legat i topp i utvér-
deringarna, dr det en stor och fortlspande
utmaning att forbattra kvaliteten pa servi-
cen.

Regeringsprogrammet, bibliotekslag-
stiftningen, de nationella bibliotekspoli-
tiska riktlinjerna och kommunernas ge-
mensamma strategier forpliktar till kvali-
tetsforbattrande atgéarder. Inte minst under
ekonomiskt déliga tider maste biblioteken
kunna visa att de knappa resurserna an-

vands réatt och med gott resultat. Utvérde-

ringar kan dérfor generera nya méjligheter
och effekter.

I sitt program utféste sig statsminister
Matti Vanhanens andra regering att ta
fram verktyg for kontroll av kvaliteten
pa kommunal service, férbéttra verksam-
hetskulturen och sammanstélla produkti-
vitetsmatt. Statsminister Mari Kiviniemis
regering arbetar vidare pa att genomféra
de beslut som den férra regeringens fat-
tade. Ocksa i regeringens basservicepro-
gram 20112014 finns det inskrivet att ut-
vérderingen av servicekvaliteten och ser-
viceresultaten maste effektiviseras, likasa
kontrollen och styrningen av servicen, och
att kundperspektivet ska beaktas. Kom-
munerna maste dessutom bli battre pa att
utnyttja informationen fran utvardering-
arna av basservicen och de mdste satsa
mer pa kundperspektivet.

Utvérderingen av de allmédnna biblio-
teken har varit en lagfast skyldighet sedan
1998 och kvalitetsrekommendationerna i
det bibliotekspolitiska programmet har
tjdnat som underlag for arbetet. Basservi-
ceutvarderingen 2007 visade emellertid att
utvarderingar inte hade integrerats i biblio-
tekens fortlopande verksamhet. Samtidigt
papekades det att kvalitetsrekommenda-
tionerna behover uppdateras.

Kvalitetsrekommendation for den na-
tionella biblioteksservicen ingar i under-
visnings- och kulturministeriets strategier
for att precisera kundernas rattigheter och
fortydliga tillgang, tillgdanglighet och kva-

litet pé servicen. Samhallet kan utvecklas



pé ett positivt och héllbart sétt med hjalp
av hogkvalitativ service som sparar bade
tid och pengar. Hogkvalitativa biblioteks-
och informationstjdnster ger tidsméssig
och ekonomisk vinst och genererar posi-
tiva och langsiktiga fordndringar i sam-
hallet.

Denna kvalitetsrekommendation for
den allménna biblioteksverksamheten har
sammanstéllts av en arbetsgrupp tillsatt
av undervisnings- och kulturministeriet.
Tanken dr att rekommendationen inklusive
kvalitetsbeskrivningarna och rekommen-
dationen for kvalitetsledning ska stotta
och motivera de kommunala biblioteken
att stdlla in siktet pa att bli excellenta.
Mialet har varit att ta fram verktyg for bib-
liotekens sjdlvvardering.

Utvérderingen hjélper biblioteken att
rikta blicken mot framtiden. Internatio-
nella erfarenheter visar att biblioteken i
vért land behéver fornya sig. D4 kommer
utvérdering vl till pass ndr de ska ut-
veckla nya modeller och former for ser-
vice. Kvalitet dr en viktig framgangsfaktor

och en avgorande konkurrensfaktor for

vara bibliotek. Hog kvalitet ger namligen
en positiv bild utat. Kvalitet lonar sig och
ger 16n for modan, men kvalitet méste kun-
na pavisas. Bista séttet att forbereda sig
for kommande utmaningar ar att satsa pa
kvalitetsforbéattring och kvalitetsutvarde-
ring.

Arbetsgruppen ar val medveten om
att kvalitetsrekommendationen inte kan
inrymma alla nyanser, aspekter eller fram-
tida férandringar i biblioteksverksamhe-
ten. Mdnga fradgor kan bara formuleras pa
en generell nivd eftersom den kommande
utvecklingen paverkas av en rad fordn-
derliga faktorer. I fortsattningen kommer
ministeriet att se 6ver rekommendationen
i takt med utvecklingen.

Det dr arbetsgruppens férhoppning att
kvalitetsrekommendationen ska vara till
nytta i ert utvecklingsarbete. En stor del
av befolkningen i vart land kommer i kon-
takt med de allmédnna biblioteken. Déarfor
ar det viktigt att kommunerna i sina biblio-
teks- och informationstjanster kan méta
férandringarna i omvérlden redan innan

de ar ett faktum.



Inledning

Undervisnings- och kulturministeriet
startade revideringen av kvalitetsrekom-
mendationerna for de allmdnna bibliote-
ken véren 2009. Genom beslut 35/040/2009
7.5.2009 tillsatte ministeriet en arbets-
grupp med mandattiden 11 maj-31 decem-
ber 2009.

Arbetsgruppen for det bibliotekspo-
litiska programmet 2001-2004 lade i sin
promemoria 2/2001 fast kvalitetsrekom-
mendationerna f6r biblioteks- och informa-
tionstjansterna i informationssamhaéllet.
Rekommendationerna har senare komplet-
terats och de har anvints som verktyg for
utvirdering och utveckling péd det natio-
nella, regionala och lokala planet.

Nu har det skett férandringar i verk-
samhetsmiljén och det dr dags att gora en
genomgripande revidering av rekommen-

dationerna.

I arbetsgruppens uppdrag ingick foljan-
de:

Arbetsgruppen ska lagga fram ett
forslag till nationella kvalitetskriterier
for verksamheten vid de allménna bib-
lioteken. Kriterierna ska ta hansyn till
de lokala och regionala férhallandena
och gora det mojligt att ta fram verktyg
for sjdlvvardering i biblioteken.

Dessutom ska arbetsgruppen lagga
fram ett forslag till hur de allmdnna
bibliotekens samhéllseffektivitet ska
kunna métas nationellt.

Arbetsgruppen kan lagga fram for-
slag till nya nyckeltal i statistikdataba-

sen for de allmédnna biblioteken.

Hannu Sulin, kulturrdd pé kulturenheten
vid undervisningsministeriet (fr.o.m. den
1 maj 2010 undervisnings- och kulturmi-
nisteriet), var ordférande i arbetsgruppen
och Kirsti Kekki, kulturrdd pd samma
enhet, var vice ordforande. Ovriga med-
lemmar var Kristiina Kontiainen, inspek-
tor for bildningsvasendet pd lansstyrelsen
i Sodra Finlands lan (fr.o.m. den 1 januari
2010 nérings-, trafik- och miljécentralen
i Nyland), biblioteksdirektér Margareta
Kull-Poutanen, Kyrksladtts kommunbiblio-
tek, biblioteksdirekttr Sarri Nykanen, Poy-
tyd kommunbibliotek, och bibliotekschef
Jari Paavonheimo, Kervo stadsbibliotek.

Sakkunnigmedlemmar var Janne Pu-
hakka, 6verinspektor pd utvecklingsen-
heten pé kultur-, idrotts- och ungdoms-
politiska avdelningen vid undervisnings-
och kulturministeriet, och Pertti Vakkari,
professor vid institutionen fér informa-
tionsforskning och interaktiva medier vid
Tammerfors universitet. Sekreterare var
Maijariitta Viiri, inspektor for bildningsva-
sendet pa lansstyrelsen i Vastra Finlands
lan (fr.o.m. den 1 januari 2010 nérings-,
trafik- och miljocentralen i Osterbotten).
Motessekreterare var Katja Jalkanen, ad-
ministrativ assistent pa kulturenheten
vid undervisnings- och kulturministeriet.
Arbetet i arbetsgruppen var ett tjanste-
uppdrag.

I slutet av 2009 forlangdes arbetsgrup-
pens mandattid till och med maj 2010.
Gruppen sammantradde fem ganger 2009
och fyra génger vdren 2010. Den horde

Pédivi Jokitalo, koordinator pa National-



biblioteket, Elina Late, forskare vid insti-
tutionen for informationsforskning och
interaktiva medier vid Tammerfors uni-
versitet, Markku Laitinen, planerare pa
Nationalbiblioteket, och Jarmo Saarti, bib-
lioteksdirektor p& Ostra Finlands univer-
sitet, som sakkunniga.

Utgangspunkten for arbetet var kom-
munernas ansvar for att ordna biblioteks-
service och den lagstadgade skyldigheten
att utvérdera biblioteksverksamheten. Ar-
betsgruppen behandlade fragorna med av-
seende pa bibliotekens sjalvvardering. Ma-
let var att utarbeta kvalitetsrekommenda-
tionen till hjalp och stod for sjalvvarde-
ringen.

Utover den nya kvalitetsrekommenda-
tionen sammanstillde gruppen en refe-
rensram som underlag for utviardering
av biblioteksverksamheten och en rekom-
mendation om kvalitetsledning i kvalitets-
arbetet. Det ansdgs vara nédvandigt med
en sddan utvidgning av uppdraget for att
gruppen béttre skulle kunna lyfta fram
vem som definierar vad kvalitet dr, i vilken
kontext och hur.

For att kunna utvardera effektiviteten
startades forskningsprojektet KIRJO vid
Tammerfors universitet med medel fran
undervisnings- och kulturministeriet. Syf-
tet dr att ta reda pa vilken roll de allmédnna
biblioteken spelar i mdnniskors liv och hur
biblioteken stéller sig i relation till andra
kunskapskallor.

En annan arbetsgrupp (Hannu Sulin,
kulturradd p& undervisnings- och kultur-
ministeriet, Kristiina Kontiainen och Antti
Seppédnen, inspektorer for bildningsva-
sendet pd nérings-, trafik- och miljocen-

tralen i Nyland, och Erkki Lounasvuori,

Yrjo Lindegren och Matti Sarmela, Hel-
singfors stadsbibliotek/Centralbiblioteket
for de allménna biblioteken) behandlade
statistikdatabasen. Den lade fram ett sepa-
rat forslag.

Under arbetets gang kom gruppen
fram till att det behovs kvalitetsbeskriv-
ningar i stdllet for kvalitetskriterier, och
att beskrivningarna ska ses ur ett kvalita-
tivt hogtstdende biblioteks perspektiv. Till
den slutsatsen kom gruppen eftersom kva-
litetskriterier i princip ska vara métbara.
Beskrivningarna domineras av kvalitativa
faktorer, men ockséa kvantitativt méatbara
faktorer ingéar.

Forslaget blev klart i juni 2010. Yttran-
de begdrdes av de viktigaste intressen-
terna och forslaget var utlagt for kommen-
tarer pa wikisidan pa tjansten Kirjastot.fi
(Biblioteken.fi). Det kom in tjugo yttran-
den. Ménga ville att biblioteken skulle sat-
sa mer kraftfullt pa webbtjanster, biblio-
tekssystem, framtidsyn och méngkultu-
rell verksamhet. I den slutliga versionen
av arbetet har gruppen vigt in kommen-
tarerna.

Kultur- och idrottsministerns lednings-
grupp behandlade férslaget till kvalitets-
rekommendation for de allménna biblio-
teken den 2 november 2010.

Rekommendationen innehéller en refe-
rensram som underlag for utvardering
av de allménna biblioteken (DEL I), nya
kvalitetsbeskrivningar (DEL II) och en
rekommendation om kvalitetsledning av
de allménna biblioteken (DEL III).

DEL I (Referensram for utvdrdering av
de allménna biblioteken) ger bakgrunds-
fakta for arbetet med att forbattra kvali-

teten pd biblioteken. Den innehéller en kort



oversikt 6ver synpunkter som inverkar pa
behovet av utvdrdering. Daribland marks
undervisnings- och kulturministeriets bib-
liotekspolitiska riktlinjer, kvalitetsarbetet
inom kommunsektorn, kundperspektivets
vixande roll, kraven pa produktivitet och
effektivitet, behovet av att utvirdera effek-
ten och kundorientering. I del Iingar ocksé
utvirderingsnivéer och basfakta om kvali-
tetskriterierna och krav som maste stllas
pé dem. I bilagan finns ett sammandrag
av nagra europeiska landers kvalitetsar-
bete som arbetsgruppen satte sig in i.

DEL Il innehaller fem kvalitetsbeskriv-
ningar:

1. Kvaliteten pa biblioteksservice

sett ur huvudmannens synvinkel

2. Biblioteksservicen och hur den

anlitas

3. Personal och kompetens

4. Bestand

5. Lokaler

I beskrivningen av kvaliteten sett ur hu-
vudmannens synvinkel ingér de viktigaste
kvalitetsfaktorerna. Flera av dem behand-
las mer ingdende i de dvriga beskrivning-
arna. Denna beskrivning vander sig till

beslutsfattarna och den dr formulerad som

en utfdstelse om service. Beskrivningen
av biblioteksservicen och hur den anlitas
tangerar bland annat tillgdngen till service,
utformningen av nirservice, 6ppettider
och kundorientering. Den tredje beskriv-
ningen gér in pd personal och kompetens
och det slags ledarskap som behovs for att
verksamheten ska kunna forbattras mal-
medvetet. Alla dess faktorer dr viktiga
for kvaliteten. Beskrivningen av bestan-
den podngterar betydelsen av att kommu-
nen har en medveten bestdndspolicy som
tar hdnsyn till sdrdragen i kommunen.
I beskrivningen av lokalerna lyfts ater-
igen kundperspektivet fram och det under-
stryks att lokalerna ska kunna anvandas
fér manga andamal.

DEL III innehaller en rekommenda-
tion om kvalitetsledning av de allménna
biblioteken. Liknande rekommendationer
finns redan nu fér dtminstone undervis-
ningsverksamheten och social- och hil-
sovarden. Rekommendationen lampar sig
bade for bibliotek som forst nu startar kva-
litetsarbetet och fér de som kommit langre
med arbetet. Den ar inte avsedd att ersitta
befintliga system for kvalitetsledning utan
den kan ocksa tillampas pa dem.
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Del I

Referensram for utvardering
av de allmidnna biblioteken

Denna del ska ge en allmén &versikt 6ver
utvdrderingsarbetet i biblioteken och in-
tegrera sjdlvvarderingen i det 6vriga ut-
véarderingsarbetet. En helhetsbild skissas
upp genom en beskrivning av de biblio-
tekspolitiska riktlinjerna som péaverkar ut-
vérderingsbehovet, synpunkter frén den

kommunala sektorn, kundperspektivet,

kraven pa produktivitet, effektivitet och
resultat och utvirderingsnivaer och utvir-
deringsmetoder. Avslutningsvis behand-
las kvalitetskriterierna och kraven p& dem
plus en del kvalitetstermer. Som bak-
grundsmaterial innehéller bilagan nag-
ra presentationer av kvalitetsarbetetindgra

europeiska lander.

Behovet av utvardering

Det behovs utvardering av servicen for att kundorientering och effektivitet,

resultat, produktivitet och effekt ska kunna pavisas.

Utvardering behovs for att servicen ska vara uppdaterad och kommande servi-

cebehov kunna forutses.

Regeringsprogrammet, bibliotekslagstiftningen, de nationella kultur- och biblio-

tekspolitiska riktlinjerna och kommunernas gemensamma strategier forpliktar

kommunerna att forbattra kvaliteten pa sin biblioteksservice.

Den géllande bibliotekslagstiftningen
(Bibliotekslagen, 904/1998) forpliktar kom-
munerna att utvdrdera sina biblioteks-
och informationstjénster. Syftet ar att for-
bittra tillgédngen till biblioteks- och infor-
mationstjanster och stédja utvecklingen
av dem. Med hjilp av utvdrdering kan
man f6lja upp hur servicen utfaller, vilken
kvalitet den har och om den &r ekonomiskt
effektiv. Det d&r undervisnings- och kul-

turministeriet som bestimmer om riks-

tdckande utvirdering och beslutar om
Finland ska delta i internationell utvarde-
ring eller inte. De viktigaste resultaten ska
ges offentlighet. Lagstiftningen ndmner
tre utvarderingsnivaer: 1. sjdlvvardering
av den som ordnar biblioteks- och infor-
mationstjanster, 2. rikstickande utvérde-
ring och 3. internationell utvirdering.
Undervisnings- och kulturministeriet
och kommunerna bestammer vilka meto-

der som tillimpas. Den rikstdckande ut-
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varderingen ar inriktad pa att bedoma
dels biblioteksnitets tackning och funk-
tion, dels tillgdng, kvalitet, ekonomisk

andamaélsenlighet och resultat pa ett all-

maént plan. I utvarderingen spelar kvali-
teten pa servicen och feedbacken fran an-

vandarna en framtriadande roll.

Undervisnings- och kulturministeriets bibliotekspolitiska riktlinjer

I programmet Undervisnings- och kul-
turministeriets bibliotekspolitik 2015 har
undervisnings- och kulturministeriet skri-
vitin inriktning och mal f6r verksamheten
vid vdra allménna bibliotek. Tillsammans
med den grundldggande utbildningen f6r-
verkligar och befédster de allmdnna bib-
lioteken de grundldggande kulturella rat-
tigheterna i Finlands grundlag. Det all-
minna kan tillgodose réttigheterna béast
genom att tillhandahalla biblioteks- och
informationstjdnster av hog kvalitet. De
lander som har atagit sig att genomfora
internationella konventionen om ekono-
miska, sociala och kulturella réttigheter
(FordrS 6/1976) garanterar att deras med-
borgare har ratt att delta i kulturlivet och
utvecklingen av vetenskapen. Staterna har
forpliktat sig att bevara, utveckla och
sprida vetenskap och kultur.

Enligt Bibliotekspolitik 2015 6kar kva-
litetskraven pa biblioteksservicen ndr med-
borgarna far hégre utbildningsniva och
kunskaps- och kulturomrédets struktur
blir alltmer komplicerad. For att kunna
ge hogkvalitativ service mdste personalen
fa hogre utbildningsniva. Ett bra bibliotek

kédnnetecknas enligt programmet av sak-
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kunskap, specialisering och kvalitet. God
kvalitet kan inte genereras utan tillrackligt
ménga medarbetare med hogskoleutbild-
ning, uppdaterade medier, gott serviceut-
bud och teknisk utrustning. I ett samhaélle
dar manga konkurrerar om ménniskors
tid maste biblioteken erbjuda tjanster som
ingen annan har for att sté sig i konkur-
rensen. De maste kunna servera informa-
tion och kulturien intressant férpackning.
Dessutom maste de kunna liera sig med
eventuella konkurrenter. Allt detta kraver
i sin tur att bibliotekspersonalen &r pro-
fessionell, haller hog nivé kulturellt och
kunskapsmissigt och &dr bevandrad i hog-
klassigt inneh&llsutbud. Ocksa den nya
service- och moéteskulturen och flexibla
lokaler har sin betydelse. Tack vare kva-
litativt hogtstdende biblioteksservice kan
medborgarna garanteras jamlik tillgdng
till kunskap och kultur.

Det ingar i uppgifterna for experterna
inom regionforvaltningen att omsatta mi-
nisteriets bibliotekspolitiska riktlinjer i
praktiken. De ska utvérdera och frimja
tillgangen till och kvaliteten pa biblioteks-
service tillsammans med andra regionala

aktorer.



Kvalitet i den kommunala sektorn

Utvirderingens betydelse har 6kat i kom-
munerna eftersom nya och alternativa satt
att ordna servicen gor utvarderingen mer
kravande. Inom den kommunala sektorn
ses utvdrdering som en viktig del av led-
ningssystemet och som ett medel for att
starka kommunens verksamhet och ser-
vice. I den pdgdende omstruktureringen
av kommunerna har utvirdering av ser-
vicen och tryggad kvalitet fatt extra stor
betydelse. Kvalitetssdkring och utvirde-
ring medverkar till att kommunerna kan
leverera béttre och stédrkt service bade
effektivt och kundorienterat.
Kommunférbundet har kommit med

en rekommendation om utvérdering som

utférs av fullmiktige och dd forutsatt
att utvarderingsrekommendationerna ska
resultera i heltdckande insamling av infor-
mation om kommunernas verksamhet.
De kommunala utvdrderingarna kan nyt-
tiggora bland annat resultaten fran den ser-
vice som tillhandahaéllits, utvecklingssam-
talen med medarbetarna och feedbacken
fran invdnarna. Férbundet understryker
att resultatet av utvarderingen ska utnytt-
jas for att forbattra den kommunala verk-
samheten. Samtidigt framhaller det vikten
av sjdlvvirderingar. Darutéver har Kom-
munala arbetsmarknadsverket lamnat en
rekommendation om resultatutveckling i

verksamheten.

Kundperspektivet

Kvalitetstinkande och kvalitetsstyrning dr
metoder som ursprungligen togs fram for
industrin. Nar de borjade tillampas pa ser-
viceproduktion, behovdes det ett kundori-
enterat tillvigagdngssatt som komplement
till den produktionscentrerade kvalitets-
definitionen. Man boérjade se kvalitet som
en subjektiv erfarenhet hos kunderna.

I dag intar kundernas erfarenheter och
behov en central roll i utvecklingen av den
offentliga servicen. Statsradets principbe-
slut Hogklassig service, god forvaltning och
ett ansvarskiannande medborgarsamhiille fran
1998 skapade grunden for battre kvalitet
inom offentlig férvaltning. Statens och kom-
munernas gemensamma program Kovali-
tetsstrategi for den offentliga servicen tar fas-

ta pa kundorientering som plattform for

kvalitetsarbetet. Behovet av att utveckla
kundperspektivet lyfts ocksd fram i utvar-
deringen av basservicen (Basservicepro-
grammet 2011-2014). Likasd understryker
Kommunala arbetsmarknadsverket i sin re-
kommendation om resultatutveckling i
verksamheten vikten av méten med kun-
derna.

Kunderna bedomer servicekvaliteten
enligt andra kriterier dn serviceleveranto-
rerna. Oberoende av servicesektor tillam-
par kunderna i stort sett likadana kriterier.
For dem &r bland annat tillfsrlitlighet, ser-
vice vid rétt tidpunkt och punktlighet, per-
sonalens yrkeskompetens, lattillganglig-
het och 6ppettider, vinlighet, ett begrip-
ligt sprak, ambition att se kundens behov

och servicemiljén viktiga. Synpunkterna
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har sammanfattats i fem kriterier i biblio-
tekens utvdrderingsmodell LibQual for
kvaliteten pd kundtjansten:

fysisk miljo

tillforlitlighet

reaktionsbendgenhet

sédkerhet

empati. (Parasuraman m.fl. 1988)

Kundorientering betyder att man ska
lyssna pa kunderna, forstd vad de uppskat-
tar och vilka mél de har. Produkter far
ett varde for kunderna forst nédr de anvan-
der dem, inte nédr de képer dem. Biblio-
teken som institution har inget virde i
sig for kunderna. Daremot dr de medier
och tjanster som biblioteken erbjuder kun-
derna vardefulla. I ett konkurrenslage
maste biblioteken kunna erbjuda nagon-
ting som &r unikt (Storbacka 1999).

I ett kundorienterat bibliotek dr kunden
ocksa subjekt, inte bara objekt. Tillgdng-
lighet och interaktion &r nyckelord i ett
kundorienterat forhallningssatt. Tillgéang-
lighet inbegriper inte bara bra &ppettider
utan ocksd att biblioteket och personalen
kan nas enkelt, att samarbetet med biblio-
teket uppfattas som l4tt och att biblioteket
ar berett att ta emot impulser fran kun-
derna och omvirlden. Ett bibliotek som
soker vixelverkan har kontakt med bade
nuvarande och potentiella kunder.

I kundorienterad verksamhet ingér det
ocksd att kunna samla in rédtt data som kan
omvandlas till anvandbar information for
att styra kundrelationerna. Det rdcker inte
med att bara mita kundernas attityder och
erfarenheter. Man maste ocksa kdnna till
deras beteendeménster.

Biblioteken soker medvetet en ny ser-
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vicekultur med kundorientering i fokus.
Kunderna har allt béttre utbildning och
personalen méaste ha minst samma utbild-
ningsniva som kundkretsen. For den fram-
tida efterfragan ar det viktigt att lyssna
pa kunderna eftersom erfarenheterna av
servicen dr avgorande ndr barn och unga
senare beslutar om det &r vart att besoka
biblioteket. I framtiden maste biblioteken
alltsd visa att de ar val varda sina kunder.
Bara hogkvalitativa tjanster som kunderna
upplever som virdefulla kommer att anli-
tas.

De forsta gemensamma kundenkaéter-
na gjordes pa forsok varen 2008. Enkéatmal-
len togs fram av Nationalbiblioteket och
kommunernas erbjods méjlighet att delta.
En fordel med en gemensam enkat dr att
de insamlade uppgifterna kan jamforas
med varandra.

Den andra nationella kundenkéten
gjordes varen 2010. Den avség att ge infor-
mation om varfor man anlitar biblioteken,
hur biblioteken lyckats med sin service och
vilka effekter biblioteksservicen har. Enki-
ten besvarades av drygt 13 000 personer
och 6ver 90 procent av dem besdkte bib-
lioteket minst en gang i manaden. Vidare
lanade 28 procent medier, medan 14 pro-
cent laste tidningar, 13 procent tittade pa
medier och material och 10 procent sokte
information om ett bestamt &mne.

Aven om enkiten besvarades av en
selekterad grupp, inte av ett representa-
tivt urval, kan man dra vissa slutsatser
av resultaten. Biblioteken har ndmligen en
hel del att ldra sig visavi lampliga Sppet-
tider som &r en viktig faktor for kunderna.
Att doma av svaren paverkas manga kom-

muninvanares liv av biblioteken.



Produktivitet och effektivitet

Det racker inte med att biblioteken dr mal-
medvetet kundorienterade. De maste ocksa
vara produktiva och generera resultat.
Anda sedan slutet av 1980-talet d&
den kommunala sektorn fick de forsta re-
kommendationerna for effektivitetsutvéar-
dering har den offentliga férvaltningen
avkravts effektivitet. I bérjan av 2000-talet

fast foljande effektivitetskriterier: 1. sam-
hillseffektivitet, 2. resultat av verksam-
heten och 3. hantering och utveckling av
maénskliga resurser. I resultat av verksam-
heten ingér effektiv verksamhet och kva-
litetsledning och i effektiv verksamhet in-
gér ekonomi, produktivitet och lénsam-

het. Effektivitetskriterierna presenteras i

lade en arbetsgrupp vid finansministeriet | figur 1.
Mal for samhillelig effekt Samhiillelig effekt
%
eo Effekt OL Hur verksamheten och
e\ > ekonomin har paverkat
/\f" /% den samhilleliga effekten
£ Ry
Operativa A3 Jq“—
resultatmal S’ Effektiv.  Produktion och ’?o
5’ verksamhet: kvalitetsledning: o Operativa resultat
* ekonomi insatser och < (som kan paverkas
.. . . <<
* produktivitet ~ offentliga nyttigheter A genom ledarskap)
* |dnsamhet  * serviceférmaga

* kostnadssamband

och kvalitet

Hantering och utveckling av mianskliga resurser
(Human resources development)

Figur |. Effektivitetskriterier.

I Kommunala arbetsmarknadsverkets rekom-
mendation om resultatutveckling i verksambhe-
ten avses med resultat att malen fér den
kommunala verksamheten nés (samhalls-
effektivitet) och att den grundldggande
uppgiften skots med kvalificerad, motive-
rad och engagerad personal som mar bra

och att det gors pd ett ekonomiskt 16nsamt

sétt och med hog kvalitet. Med produkti-
vitet avser rekommendationen en input/
output-kvot som ocksa tar hinsyn till ser-
viceprocessen och kvaliteten p& den. Mélet
for resultatutvecklingen ar att den ska till-
godose anvdndarnas och kommuninva-

narnas behov.
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Effekten och hur den utviarderas

Samhaillseffekten blir ett allt viktigare kri-
terium for resultat. For resultatutvarde-
ring har det beskrivits (Rajaméki 2006) en
verksamhet dér virdet pa till exempel en
institution, ett samhéllsprogram, ett pro-
jekt eller en tjdnst anges med lampliga
och sérskilt tillampliga effektivitetskrite-
rier och med s4 tillférlitliga och systema-
tiska metoder som mgjligt. Man vill ha
information om effekterna for att kunna
anvidnda dem i styrningen och utveck-
lingen av verksamheten och i beslutsfat-
tandet pd politisk-administrativ niva.

Det dr svdrare att bedoma effekt dn
exempelvis lagenlighet eller ekonomisk
I6nsamhet, och den aspekten har dérfor
kommit en aning i skymundan. Det blir
knappast ldttare av att det inte alltid finns
nagon tydlig begreppsmassig skillnad mel-
lan de komplicerade orsakssambanden, av-
kastningen eller insatserna (outputs) och
effekten. Effekten kan enligt Rajamaki bet-
raktas ur foljande synpunkter:

effekt i form av maluppfyllelse
effekt som f6ljd av atgarder

effekt som servicesystemets
formdga att generera verkningar
effekt i relation till behov

effekt som kontroll av mekanismer
mekanismer for effekt

verkningar, det vill sdga
samhallseffekt.

16

Effekten har blivit en viktig aspekt i ut-
vecklingen av samhallspolitiken och den
offentliga serviceproduktionen. I Kultur-
politisk strategi 2020 lagger undervisnings-
och kulturministeriet fast effektmélen for
kulturpolitiken och de beaktas i mélen for

ministeriets program Kulturpolitik 2015.

Undervisnings- och kulturministeriets ef-

fektmal for kulturpolitiken ar f6ljande:

att starka den kulturella basen i
samhillet

att forbattra villkoren for

personer med ett kreativt arbete

och producenter av kulturtjanster
att ge allmédnheten béttre mojligheter
att delta i kultur och ma bra

att forbéttra den ekonomiska

effekten av kultur.

Dethar inte gjorts sd ménga utvérderingar
av biblioteksservicen i vart land. For nar-
varande pagar resultatprojektet KIRJO vid
Tammerfors universitet som finansieras
av undervisnings- och kulturministeriet.
Ocksa internationellt sett ar utvardering-
arna f4. Inom hogskolesektorn har det un-
dersokts vilken effekt biblioteken har pa
inldrningen.

Biblioteksservicen paverkar mojlighe-
terna att tillgodose medborgarnas grund-
laggande kulturella rattigheter och jamlika



kunskapsmassiga forutsattningar. I kom- | verka kunskapsmaissig marginalisering
munerna har de effekt p& den kollektiva | och de kan ocksd minska den digitala
och individuella vélfarden. Biblioteken dr | informationsklyftan. Figur 2 och 3 beskri-
viktiga for att medborgarna ska ha till- | ver mekanismerna for satsningar pa bib-

gang till kunskap och kultur. De kan mot- | lioteksverksamhet, kvalitet och resultat.

-

Kollektiv Effekeer
och individuell
vilfard
Satsningar
pa biblioteket
* Bestand * Kvalitet * Jamlika medborgare
* Personal * Resurser * Grundlaggande kulturella rittigheter
* Tjanster * Tjanster * Kompetens och bittre
* Pengar * Tillgang inlarningsfardigheter
* Lokaler och system * Effektivitet * Delaktighet och vilfird

Figur 2. Sambandet mellan satsningar, kvalitet och effekter.
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Nationella De grundliggande kulturella rittigheterna tillgodoses
effekter .
Den kulturella basen starks
Vilfard, kompetens och konkurrenskraft 6kar
Kommunala Social sammanhallning * N6jda kommuninvénare * Kollektiv valfard
effekter Ekonomisk tillvaxt « Marginalisering motverkas
Uppfostran * Sysselsittning

[ Anviandning av bibliotek ]

Utveckling av | Tillganglighet| | Resurser
biblioteks- * Fysisk * Bestand
utvardering | Virtuell * System
* Anvindning * Lokaler

* Personal

* Kompetens

Kvalitet Effektivitet Tjansteutbud

* Bestand * Produktivitet * Lokala tjanster

* Lokaler » Nattjanster

* System * Uppsokande

* Tjanster tjanster

* Anvindarer- * Extra tjanster
farenheter

Insatser

Samhillsprofil « Anvéandarprofil

IT « Personal * Pengar * Byggnader/lokaler * Bestand

Figur 3. Bibliotekens effekter pa kommunal respektive nationell niva.

I Kulturpolitisk strategi 2020 lyfter under-
visnings- och kulturministeriet fram nyck-
eltalen for effekt och understryker vikten
av att forbattra kalkylerna. En atgard som
foreslds &ar att det uppréttas ett forvalt-
ningsévergripande handlingsprogram for
att forbattra kulturens effekter for hilsa
och vilfdrd. En annan atgédrd &r att klassa
kulturens effekter for manniskors valfard
och vilbefinnande som ett prioriterat in-
satsomrade.

Ett av mélen med de nationella kund-
enkéterna pé biblioteken (2008 och 2010)
var att ta reda p& om biblioteken har med-
verkat till battre kompetens i informa-

tionssdkning och datateknik, stérre lds-
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och kulturintresse, hogre livskvalitet och
fler sociala kontakter.

Av de som svarade varen 2010 uppgav
over 70 procent att biblioteken hade for-
béttrat deras livskvalitet i ndgon man eller
i hog grad, medan 60 procent ansag att
biblioteken i hog grad hade medverkat
till deras kulturintresse. Drygt 40 procent
ansag att biblioteken hade varit till stor
hjélp for att hitta material for arbete eller
studier. Vidare menade 40 procent att bib-
lioteken hade 6kar deras sociala kontakter
i ndgon mdén eller i hog grad. Biblioteken
har allts4 stort inflytande p& ménga livs-

omraden.



Sammanfattning av utviarderingsbehovet:

Utvarderingen ingar i inventeringen av kommunernas egen verksamhet och
resultaten.

Utvarderingen tar sikte pa framtiden och informationen utnyttjas i utvecklings-
arbetet. Den ar det forsta steget i en fortlopande utvecklingsprocess dar kom-
munen regelbundet kontrollerar utvecklingstrender och mal och sedan réttar
till, starker och stdller om verksamheten.

Information om vartat utvecklingen gar spelar en stor roll nar det giller att
tillgodose medborgarnas grundldaggande rittigheter. De maste fa veta hur och i
vilken riktning kommunen styr sin biblioteksservice.

Informationen fran utvarderingen utnyttjas som underlag for de rikstackande
strategierna for biblioteks- och informationstjansterna och for beslutsfattande
i kommunerna.

Utvdrderingsnivaer

Biblioteksservicen utvarderas pa flera ni-
vaer. Utvarderingen kan vara internatio-
nell, nationell, regional eller lokal. Den kan
gélla en eller flera kommuner och utvarde-
raren kan dels vara kommunen eller bib-
lioteket, dels kunder och icke-kunder.

En internationell utvirdering ska ge in-
formation om tillstandet for var biblio-
teksservice i jamforelse med andra lander.
Internationella utvérderingar har framst
gjorts inom hogskolesektorn. Man kan
ocksa fa information genom att delta i
internationella forskningsprojekt. Det dr
undervisnings- och kulturministeriet som
bestimmer om Finland ska delta i interna-
tionella utvarderingar eller inte.

En nationell utvirdering ger en bild av

hur det ar stillt med servicen i vart land och

genererar data for jamforelser mellan kom-
munerna. Rikstdckande utvarderingar av
basservicen gors sektorsvis. Ministerier-
na kommer 6verens med understéllda 4m-
betsverk om utvarderingsobjekt, metoder,
tidsramar, anvdandning och publicering av
resultaten och informationsspridning.
Léansstyrelserna utviarderade biblioteks-
verksamheten som ett led i basservicen
1999-2009. De sammanstéllde regionala
rapporter som tjanade som underlag for
en rikstdckande utvarderingsrapport.
Sedan 2010 har regionforvaltningen
svarat for utvdarderingen av basservicen.
Utvérderingen av biblioteksverksamheten
fordes 6ver pé nérings-, trafik- och miljo-
centralerna som i regionforvaltningsrefor-

men Gvertog den regionala forvaltningen
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av biblioteken. Basserviceutvarderingen
av biblioteken gors i samrad med region-
forvaltningsverken. Ocksa regeringen ut-
vérderar effekterna och resultaten av bas-
servicen i sitt programfoérfarande.

De regionala utvirderingarna stoder ut-
vecklingen pa riksnivd, kompletterar kom-
munernas utvirderingar och hjélper kom-
munerna att férbattra basservicen. De ger
regionala data som kan utnyttjas i bered-
ning av lagstiftning och planering pa riks-
niva. De regionala utvédrderingarna har
behandlat bl.a. tillgdngen till biblioteks-
service, bestandet av elektroniska medier,
personalldget och bibliotekslokalerna. De
regionala utvarderarna kommer 6verens
om service- och kvalitetsmalen med under-
visnings- och kulturministeriet.

Utvarderingssamarbetet for bibliotek
i regionalt samarbete héller férst nu pa
att etableras. I Norra Osterbotten startade
arbetet med projektet Parkki dér bibliotek
inom flera bibliotekssektorer i Uleaborgs-,
Kemi- och Rovaniemiomradet var enga-
gerade. I dag tacker utvarderingssamar-
betet in hela landskapet. En férdel med
samarbete adr att ocksd mindre bibliotek
far chansen att gora lagstadgade utvirde-
ringar och tillsammans ta fram nya och
bra verktyg. Samarbete kring utvardering
har dessutom initierats i bland annat Ost-
ra Finland mellan regionbiblioteken i Joen-
suu och S:t Michel.

Pa det lokala planet dr det kommunen
som svarar for utvarderingen. D& baserar
den sig pa fullméktiges visioner, mal och

handlingsstrategier. Kommunallagen {6r-
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pliktar kommunfullmaktige att svara for
verksamheten i kommunen och besluta
om de centrala mélen fér verksamheten
och ekonomin (kommunallagen, 13 §).
Fullméktige ska arligen godkanna malen
f6r verksamheten och ekonomin i bud-
geten och ekonomiplanen (kommunalla-
gen, 13 §). Den é&rliga budgeten beskriver
vilka de ekonomiska férutsdttningarna
dr inom respektive verksamhetsomraden.
Inom den ramen anger organen under full-
miktige med vilka medel mdlen ska nés.
Utvarderingen ger fullméktige informa-
tion om hur kommunen har lyckats full-
folja mélen. I kommunerna dr revisions-
namnden en viktig utvarderare. Resulta-
tet av ndmndens arbete presenteras i den
arliga utvarderingsrapporten, som full-
méktige behandlar samtidigt med bokslu-
tet och revisionsberéttelsen.

En lokal utvdrdering har ocksé ingatt i
uppgifterna for bibliotekssektorn pa regio-
nal nivé (tidigare ldnsstyrelserna, sedan
2010 nérings-, trafik- och miljécentralerna).
Den externa utvérderingen av biblioteken
pa lokal nivd har i mindre grad karaktdren
av “revisioner” och har i stillet mer blivit
en dialog om utvecklingen av verksam-
heten. Undervisnings- och kulturministe-
riet och regionférvaltningen for ocksa en
dialog om utvédrderingen av verksamhe-
ten med landskapsbiblioteken.

Biblioteken lagger dessutom upp indi-
viduella mal som utvérderas bland annat
i personliga utvecklingssamtal. Tabell 1
visar nivderna for utvardering av biblio-

teksvisendet.



Tabell I. Nivaer for utvirdering av biblioteken.

Utvarde- Utvirderare Kriterier

ringsniva

individuell kund, biblioteksanstalld subjektiv

kommunal bibliotek, kommunen, befintliga nationella
narings-, trafik- och rekommendationer,
miljocentralerna (pa begaran) kommunens kriterier

regional narings-, trafik- och kvalitetskriterier for

miljocentralerna

bibliotek i regionalt
samarbete

rikstdckande
centralerna, regionfor-
valtningsverken,
undervisnings- och
kulturministeriet

internationell

narings-, trafik- och miljo-

basserviceutvdrdering,
kvalitetsrekommendationerna
i Bibliotekspolitiska program-
met, nya nationella rekomm-
dationer, kriterier som biblio-
teken avtalar om

kvalitetsmalen for basser-
viceutredning, befintliga
nationella kvalitetsrekom-
mendationer, kriterier som
biblioteken avtalar om

undervisnings- och kulturministeriet, gemensamt 6verenskomna

andra 6verenskomna utvarderare

Utvdrderingsmetoder

I utvédrderingsarbetet kan man tillampa
fardiga modeller (balanserat resultatkort,
dvs. Balanced scorecard, CAF, EFQM osv.).
Kundperspektivet kan undersokas med till
exempel kommuninvanar- och kundenka-
ter, intervjuer och paneler. Vidare kan per-
sonalens synpunkter undersdkas genom
enkiter och néjdhetsmétningar och bib-
lioteken kan bedriva regionalt samarbete

kring utvéarderingen.

Bibliotekens verksamhet kan mitas
kvantitativt och bedémas kvalitativt. Kvan-
titativa matningar ger information om
biblioteksorganisationen, men kvalitativa
matningar lyfter fram kundernas syn-
punkter och erfarenheter som anvéndare.
De kvalitativa utvdrderingarna borjade
vaxa fram néar det framkom att de kvantita-
tiva matten hade vissa begransningar nar

det géllde att beskriva den upplevda kva-
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liteten pa tjansterna. En kvalitativ utvar-
dering kan inte ersatta statistiska metoder.
I utvecklingen och utvirderingen av bibli-
otekstjansterna ar det bra att utnyttja bade
kvantitativt jamforelsematerial fran statis-
tik och kvalitativ information om kunder-
nas erfarenheter och synpunkter.

Allt behover inte utvdrderas utan det
galler att vélja ut det som dr av relevans
f6r verksamheten. Métten méste vara tyd-

liga och ett matt for ett bestamt dndamal

maste ge tillforlitlig, inte slumpmassig,
information om exakt den avsedda fragan.
Dessutom maste matningarna och utvér-
deringarna vara bestdende i den meningen
att métresultaten fran olika ar resulterar
i tidsserier och trender. Méatten ska dven
véljas med hiansyn till hur ldtt det &r att £8
tag pa de nédvandiga uppgifterna.
Kvalitetsméatt maste tas fram for delom-
rdden inom biblioteksverksamheten som

kan mitas bdde kvantitativt och kvalitativt.

Kvalitetskriterier

I detta kapitel diskuteras forst begreppet
kvalitetskriterium eftersom kvalitetster-
minologi ofta anvandas pa ett ologiskt
sdtt. For att beskriva samma sak har det
anvénts begrepp som kvalitetskriterium,
kvalitetsrekommendation, kvalitetsindika-
tor, kvalitetsmal och kvalitetskrav. Nedan

forklaras de viktigaste kvalitetstermerna.

Dérefter kommer en beskrivning av vilka
krav och vilka anvdndningsdndamal det
finns for kvalitetskriterierna. I slutet av
kapitlet ingar det information om de gal-
lande kvalitetsrekommendationerna for
biblioteken och en bedémning av hur an-

vandbara de ar.

Kvalitetsterminologi

Kualitetsutvdrdering dr att gora analyser och
tolkningar av hur utvirderingsobjektet
uppfyller kvalitetskraven. I biblioteksverk-
samhet kan man bedoma till exempel kva-
liteten pd servicen, kvaliteten pa bestan-
den, hur utbud och efterfrdgan p4 tjanster
svarar mot varandra eller den samlade bib-
lioteksverksamheten som organisation.

Kualitetsledning avser samordnade &t-
gdrder for att styra biblioteksorganisatio-
nen i kvalitetsfragor.

Kvalitetsutveckling dr atgarder for att

effektivisera verksamheter och processer i
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biblioteket med malet att nyttan fér kun-
derna och sjédlva organisationen ska vara
storre.

Kuvalitetsstyrning ar den del av kvali-
tetsledning som ar inriktad pa att uppfylla
kvalitetskraven.

Koalitetssikring &r den del av kvalitets-
ledning som &r inriktad pd att generera
tilltro till att kvalitetskraven kommer att
uppfyllas.

Kuoalitetsforbittring dr den del av kvali-
tetsledning som ar inriktad pa att férbattra
kapaciteten att uppfylla kvalitetskraven.



Kualitetssystem &ar en struktur for att
systematiskt genomféra den kvalitetspo-
licy och de kvalitetsmal som ledningen
har lagt fast och godként i hela organi-
sationen. Det bestdr av bland annat spel-
regler och arbetssédtt som man vill f5lja
systematiskt. Samma begrepp kallas ocksa
verksamhetssystem om man vill under-
stryka att kvalitetsledning dr en integre-
rad del av verksamheten.

Kuoalitetskriterium &r inom kvalitetster-
minologin (SFS-EN ISO 8402) en egen-
skap som tillimpas som underlag for
att bestimma kvalitet. Kvalitetskriterierna
mdste vara méatbara egenskaper och man
forsoker precisera dem i en matbar form.
De ér underlaget for att dra utvarderande
slutsatser om kvaliteten. Genom att jam-
féra maitresultaten med madlen ser man
om madlen har uppnétts. Ett kvalitetskri-

terium kan kallas kvalitetsindikator om

man foljer upp hur dess vérde forindras
och utvecklas och det &r en referens for
kvaliteten pd servicen.

Kuvalitetsmdl dr att efterstrava nagot
som hénfor sig till kvalitet. Kvalitetsméalen
laggs vanligen fast genom verksamheter
och f6r olika nivder inom organisationen.

Kuoalitetskrav ar ett villkor, malnivan,
for ett kvalitetskriterium. Det kan vara
det lagsta eller hogsta tillatna virdet eller
variationsintervallet. Ett kvalitetskrav kan
grunda sig pa en gemensam &verenskom-
melse eller vara ett mal som organisatio-
nen har satt upp. Ordet standard avser ofta
en efterstrivad niva eller en gemensamt
6verenskommen niva. I kvalitetssamman-
hang avser standard vanligen ett kvali-
tetskrav.

Miitt ar ett kontrollsitt, en metod eller
ett verktyg for att médta den egenskap som

valts ut till kvalitetskriterium.

Anvindningsdndamal och krav

Iddnp&a-Heikkild et al. (2000) har beskri-
vit vilka krav som maste stéllas pd kvali-
tetskriterier. Anvindningsdndamaélen och
kraven varierar beroende pa om kriteriet
tillampas av den rikstdckande utvarde-
ringsnivan eller av exempelvis en kund.
Generella krav:

Kriterierna maste for det forsta

beskriva det som ar de ar avsedda

att beskriva.

Kriterierna ska ha validitet.

Kriterierna ska ocksa beskriva

det mal som kan paverkas med

den verksamhet som utvirderas.

Kriterierna maste kunna skilja
mellan god och délig kvalitet pé ett
tillforlitligt sdtt och métresultaten
maste likasd vara tillforlitliga.
Matresultatet far inte var latt att
manipulera.

Kriterierna maste godkadnnas av
den som tillimpar och anvander
dem. Helst ska de tas fram av
personer med olika synsétt och i

samrad med anviandarna.
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Vill man att kvalitetskriterierna ska be-
skriva den samlade verksamheten eller
tjdnsternaiorganisationen ska de beskriva
kvaliteten ur olika synvinklar och i flera
dimensioner péd ett balanserat sitt. Kriteri-

erna maste

Riksniva

uppféljning av hur de bibliotekspolitiska
riktlinjerna genomfors

uppféljning av hur tillgang och
jamlikhet i basservice genomfors

uppfoljning av hur rekommendationerna
genomfors

informationsstyrning

servicestrukturen f6ljs upp

Efter Idanpaa-Heikkila et al. 2000

tacka in genomforande,
tillgéanglighet, effekter,
kostnadseffektivitet och
jamlikhet f6r de

viktigaste tjansterna

Kommunal niva

uppféljning av hur de kulturpolitiska
riktlinjerna genomfors

kvaliteten pa producerade tjanster f6ljs upp

fordelningen av resurserna féljs upp

uppféljning av hur jamlikhet, befolkningens
servicebehov och kundorientering tillgodoses




¢ ta hdnsyn till organisationens, Tabell 2 visar anvandningsandamalen for
experternas och kundernas “kvalitetskriterierna” for biblioteksverk-
perspektiv samheten p4 olika nivder.

* beakta kvaliteten pa strukturer,

processer och resultatet.

Organisatorisk niva Medarbetarniva Kundniva

uppfoljning av hur uppfoljning av vilka resultat | bedémning av

malen uppfylls arbetet ger eller hur malen | tillgdngen till tjanster
uppfylls

utveckling och styrning utveckling av verksamheten | bedémning av

av verksamheten prestandamitning, larande | serviceférmégan

lokalisering av problem bedémning av den

professionella kvaliteten

information och

marknadsforing

prestandamaétning, larande )




Fran kvalitetskriterier till kvalitetsbeskrivningar

I utvédrderingar pa bade kommunal nivd | met 2001-2004 anvénts som kvalitetskrite-
och riksnivd har rekommendationerna | rier. De har senare kompletterats.

(tabell 3) fran Bibliotekspolitiska program-

Kvalitetsrekommendationer for servicetillganglighet

* Bibliotekets servicestalle ska vara placerat sa att 80 procent av befolkningen
har hogst 2 km dit. Rekommendationen giller tatorter. Sirskilda egenskaper
och bokbussservice ska beaktas. Ocksa restiden kan anvandas som kriterium
(hogst 30 min).
* Bibliotekssystem enligt biblioteksstandarden.
* Webbforbindelser | dator/l 000 invanare.
Rekommendationen kan anpassas till kommunens storlek och struktur.
« Atminstone i de stérre stiaderna ska ett bibliotek vara oppet kl. 10-20 och pa l6rdagar.
* Andra servicenivaer kan laggas fast beroende pa behoven i omradena.

Tillgang till information och kvalitetsrekommendationer for tjinster

* Nyférvarv minst 400 bocker/1 000 invanare.

+ Ovriga medier minst 100/1 000 invanare, dvs. 1/5 av forvirven ska vara évriga medier.
* Tidningar och tidskrifter minst 15 arg./l 000 invanare. Totalt minst 45 argangar.
 Lampliga lokaler minst 100 m2/1 000 invanare.

* Personal minst | arsverke/l 000 invanare.

* Regionala uppgifter maste beaktas.

* Utbildad personal ska ha konkurrenskraftiga I6ner.

* Fortbildning minst 6 dagar/arsverke.

Mal for serviceanviandningen

* Fysiska besok: minst 10/invanare/ar. Distansanvandare kan raknas separat.
* Lan: 18/invanare/ar.

* Minst 45 procent av invdnarna ska vara lantagare.

* Natbesok; tillforlitlig statistik och uppféljning, stigande trend.
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I lansstyrelsernas basserviceutvardering
2007 undersoktes det hur anviandbara re-
kommendationerna &dr. Enligt svaren var
rekommendationerna fér adekvata biblio-
tekssystem, bra Sppettider och ritt place-
ring de mest anvandbara. Minst anvandbar
ansags rekommendationen for placeringen
av biblioteks- och informationstjansterna.
Orsaker som ndmndes var att matverktyg
inte har varit tillgéngliga och att méitme-
toden dr arbetskrdavande. Respondenterna
ansdg att i synnerhet rekommendatio-
nerna for anvandningen av tjanster bor

uppdateras.

Ocksa projektet Parkki i Norra Oster-
botten gjorde en bedomning av hur an-
vdndbara kriterierna dr. De ansdgs vara
dndamalsenliga, men mest lampliga for
medelstora eller mindre bibliotek. Kriteri-
erna gav daliga resultat bade i stora stader
och i sma kommuner. De déliga resulta-
ten var inte nédvandigtvis ett tecken pa
délig service, utan de visade att mattet var
olampligt. Det &r inte med nédvéandighet
bra med en enda rekommendation f6r bib-

liotek av varierande storlek.

-

Fran kvalitetskriterier till kvalitetsbeskrivningar

~

\_

Under arbetets gang har kvalitetsgruppen uppfattat kvalitetskriterierna som en
beskrivning av viktiga egenskaper i biblioteksforvaltningen, biblioteksservicen och
biblioteksverksamheten. Arbetsgruppen gick in for att anvanda begreppet kvali-
tetsbeskrivning i stallet for kvalitetskriterium. Viktiga faktorer som beskriver ser-
vicekvaliteten valdes darfor ut som beskrivningar (“kvalitetskriterier”). Det ar
faktorer som hanfor sig till strukturen, verksamheten eller slutresultatet och i hég
grad paverkar mojligheterna att uppna mélen for verksamheten. Kvalitetsbeskriv-
ningarna visar vilka drag i respektive verksamheter som pekar pa god kvalitet. Kva-
litetsbeskrivningar av hogkvalitativ biblioteksverksamhet ingar i del Il.

J

Referensram for den kommunala nivan och

sammanfattning av utvirderingscykeln

Utvérdering &r bra for den dvergripande
utvecklingen i biblioteken och kommuner-
na. Utvdrderingscykeln stracker sig fran
utvdrdering till genomférande, som i
sin tur ska utvdrderas. Vissa faktorer
viljs ut for utviarderingen och samtidigt

bestdms det vilka kriterier som ar lamp-

liga i sammanhanget. Perspektivet kan
vara serviceanvidndarnas, serviceleveran-
torerna (bibliotekspersonalen) eller huvud-
mannens. Utvdrderingsperspektivet har
betydelse for hur direkt och snabbt resulta-
tet har effekt p& utvecklingen av servicen.

Resultaten frdn kundernas utvirderingar
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behandlas vanligen tillsammans med per- | dndringar kan ha effekter for anvdndarna.
sonalen. Man identifierar utvecklingsbe- | Andrade arbetsmetoder eller tjanster bor
hov och gor nodvindiga forslag som sedan | darfér utvdrderas ndr cykeln borjar om
liggs fram for beslutsfattarna. Efter att | fran borjan. Referensramen och cykeln f6r

de har fattat sina beslut &r det persona- | utvédrdering beskrivs i figur 4.

lens sak att genomféra besluten, och for-

\ Beslutsfattare

Beslutsfattarna
utvirderar
och beslutar

Utvdrderings-
X Personal
perspektiv
Personalen utvérderar

d hisl ird Personalen
med hjilp av utvirde- .
. ) OP . verkstiller
ringar fran anvindarna,

besluten

kriterier och matt

__/ Anvindare / \

Anvindarna utvarderar Anvindarna paverkas
med hjilp av kriterier av verkstilligheten av
och matt besluten

Utvirderingskriterier for
effekterna av besluten

| l

Utvirdering av olika Utvirdering av olika
faktorer och perspektiv faktorer och perspektiv

Kriterier Utviarderingskriterier

Utvirdering

Figur 4. Referensram och cykel for utvardering pa kommunal niva (efter Nicholson).
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DEL II

Kvalitetsbeskrivningar for de allmanna biblioteken

Madlniva for biblioteksservicen
sett ut huvudmannaperspektivet

Bibliotekslagstiftningen och den statliga
finansieringen har medverkat till att bib-
lioteken har kunnat utvecklas i jamn takt
i hela landet, dven i glesbygden. P4 natio-
nell niva styrs verksamheten av biblio-
tekslagen (904/1998) och biblioteksforord-
ningen (1078/1998), men ocksé genom po-
litiska riktlinjer, informationsstyrning och
behovsprévad finansiering.

Enligt bibliotekslagen ska de allménna
biblioteken framja befolkningens lika mgj-
ligheter till bildning, litterdra och konst-
nérliga intressen, fortlopande utveckling
av kunskaper och fardigheter, medborger-
liga fardigheter, internationalisering och
livslangt larande. De ska ocksa arbeta for
attvirtuella och interaktiva néttjanster och
deras kulturrelaterade innehéll vidareut-
vecklas. De allménna biblioteken tillgodo-
ser och stdrker ddrmed alla medborgares
jadmlikhet och grundldggande kulturella
rattigheter.

Enligt bibliotekslagen ska kommunerna
ordna biblioteks- och informationstjinster. De
kan ordna tjansterna sjilv eller helt eller delvis
i samverkan med andra kommuner. Kommu-
nen svarar for att tjinsterna foljer lagen. Det
ska vara gratis att anvinda bestindet i biblio-
teken och att ldna material. Utvirdering av
tidinsterna dr en lagfist skyldighet.

Biblioteksservice ingdr i den lagstadgade

basservicen. Kommunerna fir statsandelar for
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driftskostnaderna for biblioteksverksamheten
och de ingir i statsandelen for basservice. Bib-
lioteksbyggen och bokbussar stods arligen
med statsunderstéd. Den kommunala bib-
lioteksverksamheten stods dessutom ge-
nom bidrag till centralt producerade tjans-
ter for alla bibliotek och deras anvédndare.
Undervisnings- och kulturministeriet k-
per in elektroniska resurser och databaser
till alla allmédnna bibliotek. Dessutom far
bibliotekens foérsoks- och utvecklingspro-
jekt, innehéllsproduktion och satsningar
péd mediekompetens stod. Ett av de vikti-
gaste mdlen med bidragen till kommu-
nerna ar att som ett led i medborgarnas
grundldggande kulturella rittigheter ge
var och en méjlighet att utveckla sig sjalv
med hjilp av landsomfattande biblioteks-
och informationstjénster och att garantera
att befolkningen har tillgéng till kunskap
och kultur pa lika villkor.

I undervisnings- och kulturministeri-
ets program Bibliotekspolitik 2015 ndmns
hogre kompetensnivd, omprévning av fi-
nansieringen av biblioteken och nya former
for samarbete mellan bibliotek och skolor
som stora utmaningar foér biblioteksverk-
samheten i framtiden.

Ett bra bibliotek har fyra grundpelare.
Det behovs lokaler med anldggningar, ut-
rustning och moderna bibliotekssystem.
Vidare behovs ett uppdaterat bestand, kva-



lificerad personal och bra dppettider. De
nya nationella kvalitetsbeskrivningarna har

upprdittats separat for lokaler, bestind, perso-

nal, kompetens och tjinster. Centrala grund-
laggande fakta ingdr dessutom i avsnittet om

huvudmannaperspektivet.

Gillande rekommendationer for huvudmaian

Det bibliotekspolitiska programmet 2001
2004 innehdll foljande rekommendationer
till den kommunala nivan/tjansteanord-
naren:
Bidragen till biblioteken (andelen
driftskostnader av kommunens
totala driftskostnader) hojs till
den niva som informationssam-
hillet kréver. En justering fran
0,8 till 1,5-2 procent foreslogs.
Underskottet i hogskoleutbildad
personal réttas till.
Anskaffning av bibliotekssystem
som foljer standarderna.
En strategi for medborgarnas
informationsférsorjning uppréttas

pa lokal eller regional niva.

Av dessa mal dr det malen for biblioteks-
systemen som har uppnatts bast. De har
utvecklats och forbattrats tack vare regio-
nalt samarbete, och merparten av biblio-
teken dr numera engagerade i olika typer
av samarbetskonsortier. Vi lever i den nya
systemgenerationens tid och det stlls helt
andra krav pd informationssystemen &n i
borjan pa 2000-talet. Den stora uppgiften
ar nu att ge allménheten tillgéng till de
interaktiva tjdnsterna i den nya generatio-
nens bibliotekssystem och ett gemensamt
kundgranssnitt till allmént tillgdangliga
kunskapsreserver (Nationella digitala bib-
lioteket).

Andelen driftskostnader av kommu-
nernas totala driftskostnader har inte stigit
pé 6nskat satt. Aren 2005-2008 var de un-
gefdr en procent av kommunernas totala
driftskostnader. Arbetet med lokala och
regionala strategier for informationsfor-
sérjningen har inte heller avancerat som
det var tankt.

Underskottet i hogskoleutbildad per-
sonal har inte réttats till. De otillrdckliga
personalresurserna férsamrar f6r medbor-
garna att fd hogkvalitativ biblioteksservice
pa lika villkor, enligt basserviceutvarde-
ringen 2006. De regionala skillnaderna har
Okat och de hotar att tka ytterligare i av-
folkningsomraden nér personalen pensio-
neras. Mdnga kommuner hade gett den
tjdnsteman som svarade for bibliotekssek-
torn fler nya arbetsuppgifter och allt fler
biblioteksdirektorer arbetade deltid. Kom-
munerna hade satsat pd mer samarbete
med andra kommuner (kép av direktors-
tjdanster, gemensam bibliotekssektor, regio-
nala bibliotek), men det fanns inte alltid
garantier for tillrackligt stor personal och
ratt utbildningsniva for de anstillda. En
andring av behdrighetsvillkoren i biblio-
teksforordningen (4 §) tradde i kraft den 1
januari 2010 och den syftar till att vanda
den ogynnsamma trenden i personalut-

vecklingen.

31



Servicenidt och ekonomisk prestanda

Sett ur huvudmannens synvinkel &r ett
fungerande servicendt och ekonomiskt
lonsam verksamhet av stor vikt. Férand-
ringarna i biblioteksnatet bedomdes i bas-
serviceutvdrderingen 2007. D& hade bib-
lioteken inte blivit farre av de adminis-
trativa omstruktureringarna (kommun-
sammanslagningar, gemensam biblioteks-
sektor, regionala bibliotek och kép av di-
rektorstjdnster). Till exempel omstallning-
arna efter kommunsammanslagningarna
kommer att visa sig fullt ut forst nar skydds-
tiden for personalen gar ut.

De senaste tio dren har det skett en
rad forandringar i biblioteksservicen i hela
landet. Servicestéllena har minskat med

drygt 8 procent, om man ser till alla ser-

vicestillen (huvudbibliotek, ndrbibliotek
och andra servicestillen). P4 grund av
kommunsammanslagningar har huvud-
biblioteken minskat med en fjardedel,
medan nérbiblioteken har ¢kat nadstan
lika mycket. Den skenbara 6kningen av
nérbiblioteken kan forklaras med att tidi-
gare huvudbibliotek har blivit ndrbiblio-
tek i den nya kommunen vid samgaenden.
Dessutom har statistikkriterierna dndrats
under den undersdkta perioden. Det har
inte byggts nadstan ndgra nya narbibliotek
alls och det har skett en faktisk minsk-
ning i utbudet pa bokbusstjdnster. Tjdns-
terna har minskat med cirka 25 procent.
Tabell 4 visar férandringarna i biblioteks-
nédtet 1999-2009.

Tabell 4. Férdandringar i biblioteksnatet 1999-2009.

rLﬁn Huvud- | Narbibliotek, Ovriga Bokbussar Bokbussar Hallplatser )
bibliotek, forandring i | servicestillen, 1999 2009 for bokbussar,
forandring i % forandring i forandring i
% % %

Sodra Finland -20,2 5,0 -28,1 48 39 -17,7
Ostra Finland -36,8 58,3 -39,3 42 26 -39,2
Lappland -4,5 56,3 -74,2 16 15 -13,1
Vistra Finland -30,7 29,1 21,5 71 56 -16,0
Uleaborg -19,2 22,2 -12,4 26 19 -35,0

LHeIa\ landet -26,8 23,7 -15,4 203 155 -24,9 )

Huvudbiblioteken har ocksd minskat av
att kommunerna har gatt med i det regio-
nala bibliotekssamarbetet. I samarbetsmo-
dellen &dr det en kommun som svarar f6r
attleverera tjdnster. S har en sammanslut-

ning av fem kommuner ett huvudbibliotek
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nér de var fem tidigare. En del samarbets-
modeller tillimpar inte det traditionella
monstret med huvud- och nérbibliotek. I
stéllet dr varje bibliotek en jamlik enhet i
ett gemensamt biblioteksnat. Ar 2009 ord-

nade 26 kommuner bibliotekstjanster till-



sammans med andra kommuner (regionalt
bibliotek eller gemensam bibliotekssektor).

I sina riktlinjer framhéller undervis-
nings- och kulturministeriet bland annat
att kommunen har ett ansvar for att fung-
erande enheter inte dras in kortsiktigt.
I stéllet bor de fundera pé hur servicen
kan forbattras och biblioteken eventuellt
specialisera sig (Programmet for biblio-
teksutveckling 2006-2010). I stillet for

indragningar rekommenderar ministeriet

storre satsningar pa redan etablerat regio-
nalt samarbete.

En utvérdering av servicenétets funk-
tion ska inte bara se till servicestéllena
utan ocksd undersdka hur stor befolkning
som ska betjdnas och hur stora de geogra-
fiska verksamhetsomradena &r. Det finns
nédmligen stora skillnader pa dessa punk-
ter och de paverkar behovet av biblioteks-
resurser. Tabell 5 visar laget 2009.

Tabell 5. Befolkningsantal som ska betjanas och storleken pa de geografiska omradena.

r2009 Huvudbibliotek | Narbibliotek Totalt Bibliotek/ Omrade km2/1
10 000 invanare bibliotek™*
Sédra Finland 71 148 219 1,00 138
Ostra Finland 43 57 100 1,75 485
Lappland 21 25 46 0,98 2014
Vistra Finland 142 222 364 1,93 204
Uleéborg 42 44 86 1,83 660
LHeIa landet 319 496 815 1,54 373 )
*areal

Ar2009 var de genomsnittliga kostnaderna per
invdnare for biblioteksverksamheten 54,55 eu-
ro och beloppet kan variera mycket mellan kom-
munerna. For beloppet fir finlindarna tio bib-
lioteksbesok och tjugo lin per person. For sam-
ma belopp fir de till exempel en full tank ben-
sin, en hdrklippning, barnvakt for en kvdll,
en konsertbiljett eller mat och kaffe under en

seminariedag.

 Kostnaderna per invanare for
biblioteksverksamhet har stigit
mattligt sedan 2005.

* Kostnadsokningen inom biblioteks-
verksamhet har varit mindre dn
den 6vriga kostnadsokningen i
kommunerna.

* Ovriga kostnader &r den del av
kostnaderna for biblioteksverk-
samheten som har stigit mest (25 %).
I 6vriga kostnader ingdar lokaler och

it-kostnader.
Personalkostnaderna har stigit med knap-

pa 12 procent per invdnare och utgifterna

for medier med knappa 9 procent. Trots
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att den ekonomiska marginalen har f6r-
samrats, har biblioteken de senaste aren

kunnat erbjuda ett flertal nya webbtjans-

Ovriga kostnader 30 %

Medier 14 %

ter tack vare prioriteringar. Figur 5 visar
hur kostnaderna for biblioteksverksamhe-
ten fordelades 2009.

Personal 56 %

Figur 5. Kostnadsférdelningen inom biblioteksverksamheten 2009.

Biblioteken har sm& mojligheter att dra in
pa personalkostnaderna. Ocksa kommu-
ner med glesbebyggelse behéver viss bib-

liotekspersonal. De knappa anslagen for

nyforvéarv har uppméarksammats i bland
annat Finska Kulturfondens projekt Kirja-
talkoot.

Huvudmannens utfistelse om biblioteksservicen

Kommunen ska tillgodose kommuninvinarnas
grundliggande kulturella rittigheter genom
att upprdtthdlla hogkovalitativ biblioteksservice.
Hogkuvalitativ service i 6verensstimmelse med
invdnarnas behov ger méinniskor i alla dldrar
vilbefinnande, glidje, upplevelser och kuns-
kap. Dirigenom kan kommunen stirka sin
kulturella plattform och motverka kunskaps-
mdssig och annan marginalisering. Kommunen
ska se till att ingenting fattas i grundpelarna
for biblioteksverksamheten (lokaler inklusive
anliggningar, modernt bibliotekssystem, upp-
daterat bestdnd, kvalificerad personal och bra
oppettider) och att verksamheten uppfyller de

kovalitativa eller kvantitativa kraven.
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Via biblioteksservicen har invénarna
fri och l4tt tillgdng till viktiga nationella
kunskapskallor och kultur pa det lokala
planet. Biblioteken har kvalitativt hogtsta-
ende och moderna bestdnd som férnyas
och innehdller material for varierande
kundgrupper, f6r bdde studier och fritid.
Kommunen vill fortlépande forbéttra bib-
liotekens néttjédnster och beaktar d4 maj-
ligheterna att samarbeta regionalt och ut-
nyttja nationella tjanster. Lokalerna ska
vara anpassade till verksamheten och de
ska vara trivsamma, l4tt tillgdngliga och
tillgédnglighetsanpassade. Olika typer av

anvidndare och anviandare i olika aldrar



ska kunna hitta sin plats i biblioteket.

Biblioteksservicen ingar i kommunens
tjanster och processer for vilfard, larande
och kultur.

Servicen ska ges som nérservice. I gles-
bygden kompletteras den fysiska servicen
av bokbussar. Kommunen har ett fung-
erande internt samarbete, men dr ocksa
inriktad pd att forbattra serviceutbudet
i samarbete med andra kommuner och
tjdnsteleverantorer. I sddana fall tar kom-
munen sitt eget ansvar for gemensamma
tjdnster. Siktet &r instéllt pa att folja bas-
ta praxis och uppfylla den nationella kva-
litetsrekommendationen.

Satsningar pa battre service kommer
att goras med utgdngspunkt i dels kommu-
ninvénarnas behov och synpunkter, dels
kundorientering. Utvecklingsarbetet ska
dessutom alltid ha framférhéllning och ta
hénsyn till framtidsperspektivet. Barn och
unga far sin rost hord. Servicen kommer

att marknadsforas och information spri-

das om den. Vidare ska servicen goras
latt tillganglig tack vare 6ppettider anpas-
sade till invdnarnas behov. Invdnarna ges
mojligheter att komma med feedback om
servicen och ldgga fram 6nskemal, bland
annat i invdnarenkater.

Kommunen ska se till att biblioteket
har en direkt6r med ansvar for att utveckla
biblioteket och tillrackligt manga kvalifi-
cerade medarbetare. Servicen forbéttras
malmedvetet i 6verensstimmelse med
de strategiska mdlen och med hinsyn
till befolkningsunderlaget och omvarlden.
Verksamheten utvirderas. Biblioteket ska
utvecklas som ett led i den kommunala
servicen for vilfird, larande och kultur
och i samarbete med andra.

Kommunen garanterar stabil finansie-
ring av biblioteksverksamheten. Det na-
tionella genomsnittet &r miniminivan foér
finansieringen och den ska tillata att bib-

lioteken satsar pd utveckling.
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Ett bra bibliotek / En kommun med hogkvalitativ biblioteksservice:

* Man kanner till och utnyttjar bibliotekets mojligheter att forbattra invanarnas
vélbefinnande och trivsel, mojliggora livslangt larande och motverka utslagning.
Det sektorsovergripande interna samarbetet dr smidigt och biblioteket 4r enga-
gerat i utvecklingsarbetet med processer for vilfard, larande och kultur.

* Servicetillgingen analyseras ocksa regionalt 6ver kommungranserna. For att
forbattra tillgdngen och kvaliteten arbetar biblioteken regionalt eller forvalt-
ningsévergripande i servicendtverk. Det finns tydliga avtal om samarbetet och
kostnadsansvaret ar fastlagt.

* Anslagen for biblioteksverksamheten ligger minst pa samma niva som det grund-
pris per invanare (2011 budget 55,50 e) som statsandelarna till de allmanna bib-
lioteken grundar sig pa. Med en finansiell niva motsvarande I-1,5 % av kom-
munens driftskostnader kan utbudet pa hogkvalitativa tjanster garanteras och
bestanden fornyas.

* Tjanster pa finska, svenska och samiska ordnas pa lika villkor och dven andra
sprakgrupper beaktas. Det mangkulturella inslaget i kommunen synliggors pa bib-
lioteket.

* | férvaltningen av och beslutsfattandet om biblioteken har kommunen tillging
till den basta expertisen och kompetensen inom bibliotekssektorn.

* | bestillar-utférarmodellen har bestillaren kompetens i fragor inom biblioteks-
omradet.

* Arbetstillfiallena inom biblioteksomradet ska vara attraktiva och genom rekry-
tering soker man den kompetens som ar bast pa att utveckla bibliotek.

* Kommunen ser till att bibliotekspersonalen och personalen i biblioteksled-
ningen tillrackligt systematiskt deltar i fortbildning (minst 6 utbildningsdagar/
person/ar).

* Den kommunala biblioteksverksamheten utviarderas utifran den lokala refe-
rensramen, férutseende och med hansyn till langsiktiga effekter. Biblioteksser-
vice ar en fraga i invanarenkéaterna.

* Det ar enkelt for invanarna och kunderna att vara med och forbittra servicen.
De uppmuntras till det och bra feedbacksystem tas fram.

¢ Invanarna har insyn i hur kommunens interna utgifter ar fordelade och biblio-
teket kan arbeta kostnadseffektivt.

* Bibliotekets service- och kostnadsstruktur, resultat, produktivitet och kvali-
tet bevakas med flera olika indikatorer. Huvudmannens viktigaste matt pa tjans-
teproduktionen ar antalet fysiska besok per invanare, webbesok, lan, utgifter
for medier och verksamhetskostnader. Det tas fram indikatorer for anvandar-
nas erfarenheter (feedback i invanar- och kundenkater) och nya serviceformer
(t.ex. evenemang, bibliotekets karaktdr av mangsidigt servicecenter).



Rekommendationer om service och serviceanvindning

Enligt bibliotekslagen ska de allm&dnna
biblioteken framja befolkningens lika méj-
ligheter till bildning, litterdra och konst-
nérliga intressen, fortldpande utveckling
av kunskaper och fardigheter, medborger-
liga fardigheter, internationalisering och
livsldngt larande. De ska ocksa arbeta for
attvirtuella och interaktiva néttjanster och
deras kulturrelaterade innehéll utvecklas.
De allmédnna biblioteken tillgodoser och
starker darmed alla medborgares jamlik-
het och grundldggande kulturella rattig-
heter. Genom sitt tjansteutbud arbetar bib-
lioteken for att nd de lagstadgade malen.

I Bibliotekspolitik 2015 framhaéller un-
dervisnings- och kulturministeriet att bib-
lioteksservice ska finnas dar folk ror sig,
bade i fysiska och virtuella rum, och att
den ska vara latt tillgdnglig pa tider som

passar anvandarna.

Enligt Bibliotekspolitik 2015 soker bib-
lioteksanvandarna utdver biblioteksservi-
ce alltmera ocksd védgledning i fardigheter
som behdvs i medborgar- och kunskaps-
samhillet. For att biblioteken ska kunna
vara 6ppna larcentra maste de erbjuda nya
tjdnster, till exempel béttre handledning
i informationshantering, och knyta an till
de kommunala inldrningsprocesserna. I
tjdnster som ansluter sig till larande ska
biblioteken vara erkdnda samarbetspart-
ner. I fortsdttningen kommer biblioteksser-
vicen att bestd i att bearbeta och tillimpa
information. Biblioteken maste satsa betyd-
ligt mer pé innehéllscentrerade tjdnster.
Férandringarna i befolknings- och dlders-
strukturen maste fa genomslag i servicen
och verksamheten. Utvecklingen av ser-
vicen ska fokusera pa tjanster som kan

lankas samman med méanniskors vardag.
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Gillande rekommendationer om servicetillgdng och serviceanvindning

Rekommendationerna och mélen for ser-

vicen dr uppdelade pa rekommendationer

och mal for tillgdng och anvandning.

Tabell 6. Rekommendationer om servicetillgang och serviceanvindning.

r

Rekommendationer om
servicetillging

Rekommendationer om
serviceanvandning

* placeringen av biblioteks- och informa-
tionstjansterna (80 % av befolkningen
ska ha hogst 2 km vig till servicestal-
let eller hogst | km till bokbussens hall-
plats)

* 45 % av kommuninvanarna ska vara
kunder

* oppettiderna ska vara tillrackligt langa
och ratt forlagda

¢ lan: 18 lan/invanare/ar

* Internetuppkoppling for besoékarna,
minst | kundterminal/l 000 invanare

* fysiska besok: minst 10 besok
invanare/ar

* bibliotekssystemet ska uppfylla stan-
dardrekommendationerna, nattjans-
terna maste vara tillgangliga

* natbesok, tillforlitlig uppfoljning och
statistik, stigande trend

_J

Bland kvalitetsrekommendationerna for
tillganglighet har biblioteken ansett ratt
dppettider och ritt férlaggning av dem
vara de mest anvdndbara. Minst anvand-
bar anser de placeringen av biblioteks-
och informationstjdnster vara. Problemet
ar att den dr svar och arbetsam att méta.
Dessutom ger kvalitetsrekommendationen
ingen bra beskrivning av kommuner med
olika invdnarantal, varierande grad av tat-
bebyggelse och olika stora geografiska ser-
viceomraden. Man kan titta in pa det bib-
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liotek som ligger ndrmast i en given situa-
tion och det &r inte noédvandigtvis det bib-
liotek som ligger hogst tva kilometer hem-
ifran. Detta dr mojligt tack vare gemen-
samma bibliotekskort och liknande ser-
vice.

Bland maélen for serviceanvandningen
anser de flesta bibliotek madlet f6r néitbe-
sok vara lampligt. Daremot anser de att
mélen for fysiska besok och antalet lanta-

gare maste uppdateras.



Utfall for gdllande rekommendationer om tillganglighet

I fler &n hélften av kommunerna bor
mindre dn hélften pd kortare avstdnd
an det rekommenderade avstandet tva
kilometer frdn biblioteket (basservice-
utvdrderingen 2007).

Biblioteken anser att deraslage dr bra.
Hilften av biblioteken finns i ndrheten
av en skola och nédstan en fjardedel i
nirheten av ett daghem (basserviceut-
varderingen 2009).

En knapp tredjedel av biblioteken i

stdderna var 6ppna enligt rekommen-

dationerna (basserviceutvdrderingen
2007).

Bara 6 % av biblioteken har 6ppet
pa sondagar och en dryg tredjedel p&
lordagar. Detta trots att det har blivit
mycket vanligare med veckoslutsép-
petiresten av samhillet (basserviceut-
véarderingen 2009).

Hilften av vart lands kommuner har
bara ett bibliotek. Av dem hade vart
femte 6ppet minst 30 timmar i veckan

(maélet i basserviceutvadrderingen).

Utfall for gdllande rekommendationer om anvindningsmal

2009:

Den totala utldningen per invanare
var i snitt 18,7. L&nen har sjunkit en
aning (2004: 21,1 1an/invénare), men
de ligger fortfarande i topp internatio-
nellt sett.

I snitt 40 % av invdnarna var lan-
tagare. I verkligheten &r siffran hogre
eftersom familjer ofta anvéander gemen-
samma kort. I kommunernas gemen-

samma bibliotekssystem uppstar vissa

invdnare, men bara 52 % av kommu-
nerna nar upp till malet tio besok. Ar
1999 nadde 58 % madlet.

Nétbesoken var 9,7 per invdnare,
men trenden &ar stigande. Néatbesoken
har delvis ersatt de fysiska besdken
(ndtbesoken dri forsta hand ett alterna-
tiv till omlén, reserveringar och hamt-
ning pa plats, men allt oftare ocksa till

innehallstjanster).

statistiska svarigheter. Tabell 7 visar nyckeltalen for anvandning-

Biblioteksbesoken var i snitt 10,3 per en av biblioteksservice.
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Tabell 7. Hur biblioteksservicen anviandes linsvis ar 2009.

( )
Lin Lan totalt/ Lan: Lantagare/ Fysiska besok/ Nitbesok/
invanarantal Boécker/ invanarantal invanarantal invanarantal
invanarantal
Sédra Finland 17,2 12,5 38,2 % 10,2 77
Ostra Finland 19,7 14,7 42,9 % 11,3 9,3
Lappland 18,2 12,9 40,7 % 10,2 10,1
Vistra Finland 19,3 14,5 41,1 % 9,8 11,5
Uleaborg 21,6 15,8 43,7 % 10,9 12,3
\ J

Nya rekommendationer om service och serviceanvindning

Kommunen svarar fér ordnande av bib-
liotekstjénster for invanarna och biblio-
teken svarar for produktionen av dessa
tjanster. Kommunerna kan tillhandahalla
tjdnsterna sjdlva eller i samrad med andra
kommuner f6r befolkningens behov och
med beaktande av olika alders- och be-
hovsgrupper. Biblioteken kan tillhanda-
halla tjanster for andra organisationer efter
overenskommelse. Den grundldggande
kvaliteten ska besta av ett uppdaterat och
fornyat bestdnd, moderna bibliotekssys-
tem, fungerande webbtjanster, bra lokaler
och kvalificerad personal. Samarbete med
andra bibliotek ger ett mervarde. Det kos-
tar ingenting att anlita biblioteken, men
de har ritt att ta ut ett sjdlvkostnadspris
for vissa insatser.

Biblioteksservice ar nérservice. Servi-
cestéllena ska finnas i ndrheten av platser
ddr ménniskor bor och ror sig. Sarskilt barn
ska ha kort och trygg vég till biblioteket. I
glesbygden ska tjansterna tryggas genom
bokbusservice och besékstransport. Grup-
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per med sérskilda behov ska kunna f&
tjansterna i hemmet.

Tillrackligtlanga 6ppettider som ar for-
lagda rtt sett ur besokarnas synvinkel gor
det lattare att anlita biblioteken och effek-
tiviserar anvandningen. Oppettiderna ska
ta hdnsyn till resultaten frdn de regel-
bundna kundenkéterna. De omfattande
Oppettiderna ska vara anpassade efter sa
manga olika kundgrupper som mojligt.
De ska ocksa vara ldtta att komma ihég.

Tjansterna ska utvecklas kundorien-
terat och utifran regelbundna behovsin-
venteringar och anvindarundersokningar.
Kundenkiterna kan vara regionala eller
nationella samprojekt. Det &r viktigt att
forsoka engagera kunderna i utvecklings-
arbetet, att feedbacken frdn dem uppskat-
tas och att den beaktas i verksamheten.
Serviceutbudet till grupper med sérskilda
behov (t.ex. bestkare i olika 8ldrar, elever,
personer med funktionsnedséttning eller
andra hinder, personer med varierande

kulturell bakgrund, invandrare) ska vara



baserad pd en behovsinventering. Ocksd
barn och unga ska fa gora sin rost hord i
serviceutbud som géller dem sjdlva. Kun-
dernas réttigheter och skyldigheter ska
vara preciserade i anvdndningsreglerna
och biblioteken ska gé ut med tydlig infor-
mation om dem. Alla kunder ska behand-
las likvardigt.

Besokarna ska kunna vélja den typ av
besok och tjanster som passar dem sjélva.
Sjdlvbetjaning och personlig betjaning
kompletterar varandra. Den lokala ser-
vicen kompletteras av omfattande webb-
tjdnster som kan produceras centralt. De

grundliggande webbtjansterna (bladdra i

bestdnd, reservera, omlan, anvinda elek-
troniska resurser pa distans, personliga
uppgifter, feedback) ska vara tillgiangliga
24/7. Alla bibliotek och bokbussar ska ha
Internetuppkopplingar och trddlésa néat
for besokarnas barbara datorer. Anvand-
ningen och anvindbarheten i fraga om
webbtjansterna ska forbéttras, foljas upp
och utvérderas p4 olika sitt.
Anvandningen av tjansterna bor fram-
jas med effektiv information och mark-
nadsféring. Biblioteken ska handleda be-
sokarna och ordna kurser i informations-

sokning.

Ett bra bibliotek / En kommun med hégkvalitativ biblioteksservice:

* Bibliotekets serviceutbud ar varierat. Det innehaller dels medie- och webb-
tjanster, dels andra tjanster, till exempel tjanster som lyfter fram innehall och
evenemang. Den mer traditionella servicen kompletteras av experimentella, nya
serviceformer. Framfor allt den utbyggda servicen produceras i samarbete med
andra aktérer och kunderna.

* Servicen ar litt tillganglig. Storsta delen av kommuninvanarna har under tva
kilometer till biblioteket eller det ar goda kommunikationer dit och restiden ar
skilig (under en halvtimme). Promenadvagen ar lagom lang och trygg fér barn.
De som besoker bokbussen har under en kilometers vig till hallplatsen. Biblio-
teksservice gar ocksa att fa i hemmet och med andra specialarrangemang.

* Regionalt samarbete och centralt producerade tjanster utnyttjas i serviceut-
budet och marknadsforingen.

* Omfattande 6ppettider gor att biblioteket anlitas mer. Biblioteket har 6ppet
vardagar och kvillar och servicen kan ocksa anlitas pa veckosluten. | kunden-
kater ar minst 80 procent av respondenterna néjda med 6ppettiderna. Olika
servicemodeller testas (bland annat 6ppettider med bara sjilvbetjining).

» Utover de kostnadsfria grundlaggande tjansterna finns ocksa avgiftsbelagda
specialtjanster (t.ex. hemleverans av bocker).

* Kunderna ar vdlkomna i biblioteket. Servicen férbattras fortlopande kundo-
rienterat och tillsammans med kunderna. Biblioteket har satsat extra pa per-
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sonalens férmaga att betjana kunderna och attityderna till kundservice. Vidare
haller biblioteket kontakten med invanarna och kunderna med olika metoder.
Biblioteket ar intresserat av hur kunderna upplever kvaliteten pa servicen (syn-
liga mojligheter att ge feedback). Kundernas och icke-kundernas synpunkter
kartlaggs genom kommuninvanarenkiter och genom en standardiserad kund-
enkat vartannat eller vart tredje ar. Ocksa barnens och de ungas synpunkter
undersoks och de far géra sin rost hord. | kundenkidter ar minst 80 procent
n6jd med servicen.

¢ Det finns sjalvbetjaningsautomater for lan och aterlamning. Besoékarna far
personlig service av personal som litt att kdnna igen och na. Personalen finns
bland kunderna.

* Biblioteket marknadsfér och informerar regelbundet om sin service via olika
medier och personligen pa tillstidllningar och evenemang. Det natverkar och
finns virtuellt pa natet och pa sociala medier.

* Genom samarbete med daghem och skolor gérs lisande och andra biblio-
tekstjanster attraktiva for barn. En tydlig majoritet av barnen ar bibliotekskun-
der och undervisning i att anvdnda biblioteket och informationshantering ingar i
kommunens liroplan. Det gors sarskilda enkater bland barn och unga.

* Servicen till unga tas fram i samarbete med ungdomsférvaltningen och de unga
sjalva. De ungas sarskilda behovs beaktas i planeringen och inredningen av loka-
lerna, men ocksa i serviceutbudet.

* Att anlita hogklassig biblioteksservice ingar i manniskors vardag, arbete och
fritid, och 80 % av invanarna anlitar biblioteket. Minst hilften av invanarna
ar aktiva anvandare. Ett bra bibliotek har 10 fysiska besok/invanare/ar, 20 lan/
invanare/ar och 10 natbesok/invanare/ar.



Rekommendationer om personal och kompetens

Den utbildningsnivd som har kravts av
personalen inom biblioteksomrédet har
varit en av framgangsfaktorerna inom bib-
lioteksverksamheten. Kvalificerad perso-
nal ar ett viktigt kvalitetsmatt. Hogre
utbildningsniva bland befolkningen, ett
avancerat kunskapssamhille med nya krav
pa service, samarbete med skolor och nét-
verkande stéller stora krav pa biblioteks-
personalens expertis. En central utmaning
ar att se till att det finns tillrackligt ménga
professionella och kvalificerade medarbe-
tare och att personalen kan uppdatera sin
kompetens i en fordanderlig verksamhets-
milj6.

Pa senare &r har den hogskoleutbil-
dade professionella personalen minskat i
ett flertal kommuner. Genom systematisk
rekrytering av personal och fortbildning
kan kommunen skapa foérutsattningar for
biblioteksservice av hog kvalitet. De nér-
maste dren kommer en betydande del av
den hogskoleutbildade personalen att gé i
pension. Det dr bade ett hot och en méj-
lighet f6r kommunerna. Att dra in pa per-
sonalen och sinka kompetenskraven av
sparskél urholkar méjligheterna att satsa
pa kvalitet i servicen. Daremot kan den
till f6ljd av pensionsvagen forandrade
personalstrukturen och de nédvindiga
omstéllningarna vara en ypperlig chans
att utforma nagot nytt. En viktig uppgift
for kommunerna ar att anstilla kvalifi-
cerad personal for att sdkerstélla att bib-

lioteksservicen utvecklas fortlopande

(Undervisnings- och kulturministeriets
Bibliotekspolitik 2015). Enligt basservi-
ceutvirderingen 2006 hade fler en vartan-
nat bibliotek betydligt farre anstédllda dn
rekommenderat. I 13 procent av kommu-
nerna var antalet anstillda pa den rekom-
menderade nivén.

Enligt bibliotekslagen ska det finnas
personal inom biblioteks- och informa-
tionstjanst som stér till kundernas forfo-
gande. Bestimmelser om behorighet finns
i biblioteksfoérordningen. Dar anges det
till exempel hur stor del av personalen
som ska ha utbildning inom biblioteks-
omrédet och hur stor del som ska ha hog-
skoleutbildning. Dessutom ingar det beho-
righetskrav for biblioteksdirektéren. Dére-
mot sager férordningen ingenting om an-
talet anstéllda eller fortbildning. En dnd-
ring av behérighetsvillkoren tradde i kraft
den 1 januari 2010.

2009:

* Biblioteken hade totalt 4 711 &rsverken.
° Den yrkesutbildade personalen (ut-
bildning inom biblioteksomradet) stod
for 85 procent av drsverkena.

* Av arsverkena var 89 % anstillda av
biblioteken. Dessutom hade bibliote-
ken tillfallig personal (t.ex. civiltjanst-

gorare).

Tabell 8 visar utvecklingen i antalet an-
stdllda.
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Tabell 8. Utvecklingen i antalet anstillda 2005-2009.

e "
Lan Anstillda av| Anstéllda av| For- av/ Bibliotek- | Bibliotek- For-
biblioteken | biblioteken |andring| 1000 | 1000 | sutbildad sutbildad | andring
av 2005 av 2009 % : inv. personal personal %
2005 | 2009 av 2005 av 2009
Sodra Finland 1 673,5 1 689,0 0,9 0,79 0,77 1 359,0 | 388,0 2,13
Ostra Finland 458,5 445,5 -2,8 0,79 0,78 388,8 385,0 -0,98
Lappland 177,7 161,4 -9,2 0,95 0,88 152,3 132,8 | -12,75
Véstra Finland 1'512,3 1 524,3 0,8 0,82 0,81 1283,9 1 315,1 2,43
Uleaborg 388,3 3773 -2,8 0,84 | 0,80 356,9 3477 -2,59
Totalt 4210,2 41975 -0,3 0,81 0,79 3 540,94 3 568,60 0,78
- v
Gillande rekommendationer om personal och kompetens
Det bibliotekspolitiska programmet inne- | talet anstélla, den andra fortbildningsda-

héller tvd rekommendationer om antalet
biblioteksanstillda och personalens kom-

petensniva. Den ena géller det totala an-

gar:

o 1 &rsverke (3v)/1 000 invdnare

* 6 fortbildningsdagar/av/ar.

Utfall for gdllande rekommendationer

Antal anstillda

2009:
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» Biblioteken hade i snitt 0,79 &rsver-
ken per 1 000 invanare.

* Sma kommuner med mindre &n 3 000
invénare hade i snitt 0,86 drsverken per
1000invénare. Vanligen lever sma kom-
muner bédttre upp till rekommenda-
tionen &n stora. Men det finns ocksa
mdnga sma kommuner med tydligt
underdimensionerad personal (under

0,6 arsverken).

* Ocksa i sOrsta delen av de stora kom-
munerna (6ver 100 000 invénare lag an-
talet biblioteksanstélld personal i nar-
heten av den rekommenderade nivén
(medeltal 0,82 drsverken).

* Medelstora kommuner (10 000-30 000
invdnare) hade det minsta antalet an-
stéllda per invdnare (medeltal 0,73 &rs-

verken).

Den nuvarande rekommendationen fore-

fal

ne

ler vara relativt hog for stora kommu-

r. De kan sékerstilla service av hog



kvalitet med ndgot mindre personal (0,80
arsverken per 1 000 invénare). Men antalet
anstédllda maste laggas fast med hdnsyn
till bibliotekens struktur och det méste
beaktas om de deltar i regionala och natio-
nella utvecklingsprojekt och producerar
webbtjanster.

I mycket sma kommuner garanterar

rekommendationen minimibemanning.
Fortbildningsdagar

Bibliotekspersonalen deltar i fortbildning
mindre dn rekommenderat. Av bibliote-
ken foljde 60 procent inte upp antalet fort-
bildningsdagar (basserviceutvirderingen
2006). Fortbildningsdagarna inforlivades i
de nationella nyckeltalen i statistikdataba-

sen for de allmédnna biblioteken och upp-

gifter samlades in forsta gangen for 2008.
Det fors ingen nationell statistik 6ver fri-
villiga studier eller andelen anstéllda som

deltar i utbildning.

2009:

Fortbildningsdagarna var i snitt 3,5
dagar/person.

I de flesta kommuner var fortbild-
ningsdagarna firre dn 4 dagar/&rs-
verke.

Skillnaderna &r stora mellan kom-
munerna. Ocksa mellan landskapen &r
de stora (variationsintervall 0,3-5,7).
Den géllande rekommendationen ge-
nomfors béast i smd kommuner med
farre &n 4 000 invénare och i kommu-

ner med fler 4n 30 000 invdnare.

Nya kvalitetsrekommendationer f6r personal och kompetens

God kvalitet pa servicen kan garanteras
dels med bra bestdnd och lokaler, dels med
tillrdckligt stor personal, hog kompetens
och mélmedvetet utvecklingsarbetet och
ledarskap. Bibliotekspersonalens utbild-
ningsniva och personalstrukturen ska f6lja
lagbestdimmelserna. Antalet anstdllda och
personalstrukturen grundar sig pa natet
av servicestidllen och de krav ett férandrat
och utvecklat tjansteutbud stéller, p& kun-
dernas behov och p4 bibliotekets strate-
giska mal. I rekommendationen har dels
de traditionella tjansterna, dels arbetet
med att utveckla och upprétthélla webb-

tjdnster vagts in. Genom rekrytering ska

kommunerna malmedvetet stka personer
som bast kan utveckla biblioteken. Genom
systematisk rekrytering av personal och
fortbildning kan kommunerna skapa for-
utsdttningar for hogklassiga biblioteks-
tjdnster. Automationen tas i beaktande i
personalstrukturen.

Biblioteksvdsendet ska ha en direktor
som ansvarar for att utveckla verksam-
heten. Bibliotekssektorn ska ledas och ut-
vecklas mélmedvetet med hjélp av adek-
vata ledarskapsresurser. Det racker van-
ligen inte med att kopa direktorstjanster
genom avtal. Ovriga uppgifter som ingar

i biblioteksdirektorens arbete (t.ex. inom
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kulturforvaltningen) mdste beaktas i anta-
let anstéallda.

Personalen har en hogklassig och bred
yrkeskompetens och deninbegriper utéver
biblioteksomradet ocksa andra for kun-
dernas behov centrala omraden. Hog all-
ménbildning dr en garanti for hog kvalitet.
Arbetsgivaren ska ge personalen férut-

sdttningar for att utveckla sin kompetens

och ldra sig mer. Personalutvecklingen ska
vara systematisk och grundad p4 en utta-
lad mélséattning. Biblioteket ska ge ny per-
sonal inskolning och védgledning samt
i man av mojlighet personlig handled-
ning och annan tréning. Badde ny och mer
erfaren personal ska erbjudas larande i

arbete.

Ett bra bibliotek / En kommun med hoégkvalitativ biblioteksservice:

* Tillrackligt stor personal och tillrackligt hog kompetensniva sakerstiller till-

gang till service for olika kund- och sprakgrupper och specialiserade tjanster.

Sma kommuner kan férsakra sig om tillgang till expertis for specialiserade

tjanster (t.ex. barnbibliotek, musikbibliotek, service till dldre, samarbete med

skolor och elever, webbtjanster och elektroniska resurser) genom avtalsbaserat

samarbete med andra kommuner.

* Personalen ar ratt dimensionerad med avseende pa kommunens storlek och

struktur, bibliotekets servicenit, uppgifterna och det 6kande och féranderliga

serviceutbudet.

* Personalplaneringen utnyttjar centrala tjanster och tar vara pa de mojlighe-

ter som regionalt bibliotekssamarbete erbjuder. Tjanster av hog kvalitet kan

sakrast tillhandahallas och fortlopande utvecklas om antalet anstéllda dr minst

0,8—1 arsverke/l 000 invanare.

* Genom att se till att det pa de enskilda servicestillena finns fler 4n en anstilld

forsakrar sig kommunen om smidig tjansteproduktion, utvecklingsméjligheter,

personalens arbetshalsa och sakerhet.

* Personalens kompetens i marknadsféring, evenemangsproduktion och projekt-

arbete tas till vara i arbetet med att ta fram moderna tjanster.

» Kompetensutveckling for personalen ar en viktig och erkand del av ledarska-

pet.

» Kompetensbehoven undersoks regelbundet och brister rattas till. Kompeten-

sen forbattras genom malinriktad fortbildning. Personalen erbjuds varierande

utbildningsmojligheter (nivaer, metoder, tillampningar oberoende av tid och

rum).
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* Personalen kan behalla och utveckla sin kompetens tack vare att det avsatts

tillrackligt med medel och tid fér andamalet (minst 6 dagar/arsverke).

* Hela personalen erbjuds fortbildning och det f6ljs upp hur stor andel som

deltar.

* Personalen uppmuntras att fora en kompetensportfolio och kompetensen

beaktas nar innehallet i arbetet andras.

Kvalitetsmal for bestand

Bestdnden pa biblioteken rymmer en stor
del av vart kulturella arv. Biblioteken ger
tillgéng till detta arv och sédkrar tillgdngen
till kunskap och kultur. Enligt biblioteks-
lagen ska kunderna ha tillgang till biblio-
teksmaterial och biblioteksutrustning som
fornyas. Bestdnden ska vara omfattande,
varierande och uppdaterade, men ocksé
ha ett tidsmassigt djup.

Undervisnings- och kulturministeriets
bibliotekspolitik 2015 lyfter fram expertis,
specialisering och kvalitet som kdnne-

tecken pé ett bra bibliotek. Kvalitet inne-

béar bland annat ett uppdaterat bestand.
Ett bra bibliotek ska ha ett allsidigt utbud
pé skonlitteratur och facklitteratur som
behaéller sitt virde, tidningar och tidskrif-
ter, musik, filmer och andra upptagningar.
Bockerna spelar en stor roll, men det ar
viktigt att satsa pa nya medier. Tryckta och
digitala medier ska finnas sida vid sida.
Konsortier f6r upphandling av medier har
bildats och transporten av biblioteksma-
terial har effektiviserats. Depdabibliotekets
roll for att trygga tillgdngen till dldre mate-

rial ar sakerstalld.

Gillande rekommendationer om bestind

Det bibliotekspolitiska programmet 2001-
2004 har tre kvalitetsrekommendationer
om bestdnden:

Nyforvarv: minst 400 bécker/1 000

invanare

Nyforvéarv: minst 100 av andra
medier/1 000 invénare

Tidningar och tidskrifter: minst 15
argangar/1 000 invénare, totalt

minst 45 drgangar.
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Utfall for gdllande forvarvsrekommendation

Basserviceutvarderingen 2007 undersokte
hur bestdnden uppdateras och férnyas.
Bara i 40 procent av kommunerna lag ny-
forvarven pa den rekommenderade nivan.
Léget varierade stort mellan lanen. Det un-
dersoktes ocksd hur mycket nytt material

for barn biblioteken koper in. Den inter-

60 %

nationella rekommendationen &r en barn-
bok per barn under 15 &r. Inte fler &n var
femte kommun uppfyllde rekommenda-
tionen. Figur 6 visar andelen kommuner
i lanen som uppfyllde den rekommende-

rade nivan.

50 %

40 %

30 %

20 %

kommuner som nar
upp till malnivan (%)

kommuner som nar
upp till malet for
barnbocker (%)

Killa: Statistik éver de allménna biblioteken i Finland

Figur 6. Andelen kommuner som nar upp till rekommendationerna for bokforvarv.

Som en f6ljd av den ekonomiska krisen
i borjan av 1990-talet minskade nyférvar-
ven, och férvirv av bocker och andra
medier blev permanent kvar pa en lag
utgdngsniva. Den nddviandiga korrige-
ringsrorelsen uteblev. Bokférvarven per
tusen invanare fortsatte att sjunka pa
2000-talet. Finska Kulturfondens kam-
panj Kirjatalkoot/Boktalko (2008-2010) har
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medverkat till att bryta den negativa tren-
den. Tyvirr forefaller den déliga kommun-
ekonomin att aterigen leda till en nedgang

i anskaffningen av biblioteksmaterial.

2009:
» Halften av kommunerna kopte in far-
re nya bocker dn rekommenderat (farre
4n 400 bocker/ 1 000 invanare).



Biblioteken kopte in i snitt 334 nya
bocker/1 000 invanare. Bockerna stod
for cirka 84 % av forvarven.

Knappt en femtedel av kommunerna
kopte in farre &n 300 bocker/1 000 in-
vanare. Var tionde kommun képte in
fler &n 600 bocker/1 000 invanare. An-
talet nyforvarv varierade fran region
till region. I Lappland var antalet ny-
forvarv storst, i huvudstadsregionen
mindre. Antalet nyférvarv beror pa
bland annat kommunens storlek, grad
av titbebyggelse och servicenit. Ur-
bana kommuner képer minst och
landsbygdskommuner mest.

Ensprakigt svenska kommuner képer
in mest, tvdsprakiga kommuner med

finska som majoritetssprak minst.

Tabeller (tabellerna 9-12) om férviarven

finns efter kvalitetsbeskrivningarna.

I sma landsbygdskommuner garanterar
den géllande rekommendationen bara en
miniminivd av nytt material. De kan bara
kopainen liten del av utbudet. I stora kom-
muner garanterar ocksd nyforvarv som till
antalet ligger under rekommendationen
ett betydligt mer varierat bestand. Kom-
muninvanarnas modersmal paverkar be-
hovet av nyférvarv. Tvasprakiga kommu-
ner mdste kunna erbjuda biblioteksma-
terial pd bada spraken. Kommuner med
inflyttningséverskott maste dessutom ta
hénsyn till antalet invandrare och deras

behov av medier.

Forvarv och 1an av olika medier 2009:
Bestanden bestar till 90 % av skrift-
ligt material, 6vriga medier 10 %.

Skriftligt material star fér 84 % av
forvarven, 6vriga medier for 16 %.

Lanen bestar till 74 % av skriftligt
material, 6vriga medier 26 %.

De genomsnittliga férvarven av mu-
sik och andra medier var oférdandrade
1999-2008.

Forvdrv och 1&n av bocker for olika kund-
grupper:
Av bokbestadnden ar 71 % for vuxna,
29 % for barn.
Av bokldnen dr 60 % material for vux-
na, 40 % for barn.

Hur aktuella bestdnden &r hdnger inte ba-
ra samman med nyforvarv utan ocksa
med utgallring. Enligt den internationella
rekommendationen (Unesco) ska de arliga
nyforvirven och utgallringarna vara minst
8 % av bestdndet. I ett bestdnd med balan-
serad dldersstruktur kan férnyelse ske om
forvdrven och utgallringarna ar lika stora.
Bestdnd med en gammal aldersstruktur
maste fornyas med utgallringar som éar fler

an nyforvarven.

2009:
Den relativa andelen nyfoérvarv av
det totala bestdndet var i snitt 5,3 %
Den relativa andelen utgallringar av
det totala bestdndet var 6,4 %.

Den géllande rekommendationen for tid-
ningar och tidskrifter &r minst 15 tryckta
argangar per 1000 invanare. Ar 2009 kopte
biblioteken in i snitt 17 tidningar eller tid-
skrifter per 1 000 invanare. For att ett litet
bibliotek ska ha ett relativt varierat utbud

bor det ha minst 45 argangar.
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Nya kvalitetsrekommendationer fér bestand

Biblioteken ska ha ett varierat och uppda-
terat bestdnd med skonlitteratur, facklit-
teratur, tidningar och tidskrifter, musik,
andra upptagningar och nétresurser som
motsvarar anviandarnas behov. Bestdndet
bor utformas med hédnsyn till dlders- och
sprékférdelningen och yrkesstrukturen i
kommunen. Biblioteken ska aktivt gd in
for férnyelse i bestdnden.

For att forbattra barnens lasféormaga
och ldsintresse och stidrka deras medie-
kompetens och inldrningsférmaga bor det
finnas allsidiga och hogklassiga samlingar
for barn. Detta bor beaktas inte minst i
kommuner med ménga barn. I kommuner
med aldrande befolkning bor fokus sattas
pd annat.

Vid sidan av tryckta och andra tradi-
tionella medier bor invanarna erbjudas for
nationellt bruk licenserat e-material och

annat e-material enligt behov. I bestdnds-
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utvecklingen bor biblioteken ta i beak-
tande utvecklingen vad giller e-bocker
och annat som rér férandringar i format.

Biblioteken har sin egen syn pé& be-
stdndsutvecklingen (bestdndspolitik) och
de deltar i det regionala samarbetet kring
bestand och férvirv. Det egna bestandet
betraktas som en del av det regionala ut-
budet. Dessutom ska biblioteken delta i ut-
vérderingssamarbetet. Med hjilp av en re-
gional forvarvs- och depdpolicy kan ett all-
sidigt utbud och tillgéng till &ldre material
sdkerstéllas. Bestandssamarbete dr extra
viktigt for bibliotek dér de arliga forvar-
ven av vissa medier dr sma.

Det &r ett naturligt inslag i bestandsar-
betet att biblioteket 6ppnar och presente-
rar bestdndets innehdll. Tillgdngligheten
forbéttras med hjdlp av effektiv logistik

som betjdnar kunderna.



Ett bra bibliotek / En kommun med hogkvalitativ biblioteksservice:

* Nyforviarven och bokinkopen ar tillrdackligt manga for att utbudet ska var all-
sidigt och omfattande. Antalet volymer ar anpassat efter bibliotekets service-
nat och anvandargrupper och det ar lagom stort med avseende pa den férmo-
dade efterfragan. Ett matt pa ett relativt bra utbud pa nyheter ar 300-400
bocker/l 000 invanare. Sma kommuner férsakrar sig om ett bra utbud genom
annu storre forvary.

* Hur utbud och efterfragan matchar varandra kan kontrolleras med bland annat
leveranstiden for reserverat material.

* Bestandet betraktas som en del av det regionala bestdndet och alla bibliotek
drar sitt stra till stacken genom kopa in medier och inte aka snalskjuts pa de
andra.

* Ett fornyat och uppdaterat bestand sakerstdlls med hjélp av tillrackligt stora
forvarv och regelbundna och tillrackligt omfattande utgallringar. Den interna-
tionella rekommendationen ar 8 %. For att garantera att bestanden ar uppda-
terade kan biblioteken ocksa kontrollera hur stor andel av den 6ppna samlingen
ar nyare, under fem ar gammalt material och ta reda pa hur snabb omsattningen
ar. Den internationella rekommendationen for farskt material i den 6ppna sam-
lingen ar 40 %.

* Samlingen foér barn goérs intressant, allsidig och lockande genom att biblioteket
koper in tillrackligt mycket nytt material (minst | barn- och ungdomsbok/barn
under |5 ar/ar).

* Biblioteksmaterial erbjuds i olika format.

* Biblioteket séakerstaller ett varierat utbud pa tidningar och tidskrifter och
overensstammelse med behoven i olika anvandargrupper genom att abonnera
pa tillrackligt manga argangar. De tryckta tidningarna kompletteras med till-
gang till tidningsportaler. Bassamlingen ska bestd av minst 50 prenumererade
argangar. De storre biblioteken tillgodoser de manga behoven genom att anpassa
antalet argangar till invanarantalet. Ett tidnings- och tidskriftssamling av hog kva-
litet bestar av 15-20 argangar/| 000 invanare.

* Med riktlinjer for bestandspolicy och medvetna val férhindrar biblioteken att
sma samlingar med musik, filmer, noter etc. innehallsmassigt splittras och fram-
jar samtidigt integrering och specialisering.

* | bestandsutvecklingen utnyttjar biblioteken personalens och anvindarnas
specialkunskaper.

* Depabiblioteket anlitas som regel fér dldre material som sallan efterfragas.
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Kvalitetsrekommendationer for bibliotekslokaler

Ett bra bibliotek behéver utéver bestdnd
och en kunnig personal ocks4 f6r indama-
let lampliga lokaler. Staten beviljar stats-
understod till kommunernas anlaggnings-
projekt for bibliotek (byggande, ombygg-
nad). Bestaimmelser om stoden finns i la-
gen (1705/2009) och férordningen (1766/
2009) om finansiering av undervisnings-
och kulturverksamhet. Stoden beviljas av
nérings-, trafik- och miljécentralerna i
overensstimmelse med en finansierings-
plan som har faststéllts av undervisnings-
och kulturministeriet.

Traditionella bibliotek dr mestadels
byggda for bestdnden. Pa senare &r har
det kommit till nya séitt att anvanda bib-
lioteket och &ven nya krav. Utvecklings-
programmet for biblioteken 2006-2010 ser
biblioteken som platser for social sam-
horighet, icke-kommersiella métesplatser
som dr Oppna for alla och erbjuder sam-
lings- och servicelokaler. Det &r viktigt att
lokalerna &r flexibla. Inte minst bibliote-
ken pé landsbygden har en viktig uppgift
i att erbjuda ett fysiskt rum, en métes-
plats dér ménniskor i alla dldrar kan till-
bringa en meningsfull fritid och dgna sig
at studier pa egen hand. I glesbebyggda,
vidstrackta kommuner kompletteras bib-
lioteken av bokbussar som med sin Inter-
netuppkoppling kan erbjuda en viktig
servicepunkt.

Biblioteket ar Oppet for alla, l4tt till-
gangligt, en organisation som starker de-
mokratin. Det erbjuder ett fysiskt rum, all-
sidiga bestdnd och nérservice vid sidan
av nit- och distanstjdnster. Biblioteket dr

inv8narnas kulturella och sociala rum, det
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bygger upp och stéder samhillelig ge-
menskap och socialt kapital och stidrker
valfard och framgang i sitt omrade. (Un-
dervisningsministeriets Biblioteksstrategi
2010). Undervisnings- och kulturministe-
riets Bibliotekspolitik 2015 férutspar att ett
flexibelt biblioteksrum och personlig ser-
vice i det fysiska rummet och pé nétet
ocksa i framtiden kommer att vara bibli-
otekens styrka. Ett bra bibliotek erbjuder
rum och tjdnster for studier och arbete.
Dessutom ska det vara en plats for tyst-
nad och koncentration. Enligt den japanske
professorn Nonaka &r biblioteket ett rum
dér man skapar kunskap - ett fysiskt och
socialt rum for viaxelverkan, en kombina-

tion av sinne och ande.

Basserviceutvarderingen 2009 om biblio-
tekslokaler visar:
* Bibliotekslokalerna ar for det mesta i
gott skick.
* Bibliotek med gott ldge ger mojlighe-
ter att utnyttja lokalerna for fler syften
och mer effektivt. Av biblioteken anser
70 % att laget och tillgédngligheten &r
bra. Av kommunens befolkning bor 70
% pa mindre dn tva kilometers avstdnd
fran biblioteket.
 Over hélften av biblioteken beteck-
nar sin situation som bra eller utmarkt,
medan var tredje anser den vara dalig.
° Lokalerna utnyttjas effektivt. Varje
Oppettimme har biblioteken i snitt 40
kunder.
* An s& linge anvinds lokalerna inte
sarskilt multifunktionellt.

» Lokalerna har dndrats ndr det har be-



hovts plats f6r bland annat datorer. De
har inte dndrats pd grund av verksam-
heten i ndgon stérre grad.

Det aterstar en del att forbattra i sa-
kerheten.

Biblioteken kan vara viktiga motes-
platser f6r invanarna om de kan ordna
varierande evenemang. Det gor bara
vart femte bibliotek regelbundet och
vart tionde bibliotek &r olampligt eller
for litet for andamalet.

I snitt var lokalkostnaderna 112 euro
per kvadratmeter effektiv yta och 41
euro per Oppettimme. Variationen ar
stor. En stor del av biblioteken ansédg

lokalkostnaderna vara skaliga. Det dr

svart att utvardera kostnaderna da det
inte finns nagot att jamféra med, ansag
biblioteken.

Undervisnings- och kulturministeriet har
gett ut en checklista med nédvéndiga &t-
garder for fysisk tillganglighet. Biblioteks-
lokalernas fysiska tillgdnglighet har under-
sokts i rapporten Valtionosuuden piirissé ole-
vien taide- ja kulttuurilaitosten saavutetta-
vuus (Undervisningsministeriet, kultur-,
idrotts- och ungdomspolitiska avdelning-
en2008) ochilénsstyrelsernas utredningar
om biblioteksservicen till dldre. De visar
att det aterstar mycket att gora for tillgang-
ligheten.

Gillande rekommendationer om lokaler

Det har funnits tvd rekommendationer om
lokaler. Den ena giller storleken och den
andra tillgdngligheten (ldge) for besokar-
na. Rekommendationen om tillgénglighet
och besoksfrekevensen for lokalerna be-
handlas under rekommendationerna for

service och serviceanvandning.

Kommunen ska ha 100 m2 biblio-

tekslokaler/1 000 invénare.

Hur det gillande mdlet har utfallit

Ar 2009 hade kommunerna i snitt 93
m? effektiv yta/1 000 invanare.

174 % av kommunerna motsvarar lo-
kalerna minst kravetirekommendatio-
nen. I glesbebyggda omraden uppfyl-
ler de flesta kommuner vil det kalkyle-
rade lokalmaélet. Kommuner med in-
flyttningséverskott har ofta mindre ut-
rymme dn det rekommenderade och

behovet av storre lokaler &r uppenbart.
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Nya kvalitetsrekommendationer for bibliotekslokaler

Biblioteken ska finnas i centrum av tat-
orter och stdader. De &r litt tillgdngliga
motesplatser for manniskor i olika aldrar.
De attraktiva och centralt beldgna biblio-
teken dr viktiga och respekterade aktorer
i sin omgivning. Det ska finnas lampliga,
tillrdckligt stora, trivsamma och moderna
lokaler f6r kunderna. Bade lokalerna och
inredningen ska vara flexibel och tillata
varierande anvdndning och verksamhet.
P& biblioteket ska man kunna titta in,

sitta kvar lite langre, studera eller arbeta.

Biblioteken ska ta hdnsyn till olika anvén-
dar- och &ldersgrupper. Lokalerna ska
vara sdkra f6r badde anviandare och perso-
nal. De ska ha moderna anldggningar som
kan foérnyas och ha teknisk utrustning.
Biblioteken kan med fordel gora regel-
bundna utvarderingar av lokalernas skick,
fysiska tillgdnglighet, anvindbarhet och
funktion. N6dvindiga reparationer och
andringar ska goras. Oppettiderna ska
vara tillrackligt langa och forlagda till ratt
tidpunkt fér besokarna.

Ett bra bibliotek / En kommun med hoégkvalitativ biblioteksservice:

* Biblioteket finns i anslutning till eller i ndarheten av annan service och ar en

naturlig del av omgivningen.

* | planeringen av lokalerna ar kunderna viktigare an bestanden och bland annat

magasinen har kunnat reduceras tack vare samarbete med andra bibliotek. Ma-

gasinen ar oppna fér kunderna.

* Biblioteket ar klart synligt i sin omgivning, skyltningen ar bra och entrén ar

overskadlig, latt att se och tillgéanglighetsanpassad.

* Lokaler och verksamheter ar overskadliga och skyltningen ar tydlig bade inne

och ute.

* Lokalerna ar i effektiv anvandning och de kan anvdandas gemensamt med andra.

De stills till forfogande for tillstallningar och evenemang och tack vare utbudet

har biblioteket kommit in i en positiv spiral. Vissa lokaler kan ha sjalvbetjaning

tack vare passagekontroll.

* Sakerheten i lokalerna tryggas med hjilp av planer och &vningar.

* For att lokalerna ska anvandas effektivt har biblioteket omfattande 6ppettider

pa ratt insatta tider. En del lokaler kan ha 6ppet langre dan andra. Anviandarna

har tillgang till tradlésa nat, datorer som lanas ut, ergonomiskt riktiga arbetsda-

torer och utskriftsmojligheter. Lokalerna tillater flexibilitet och de kan anpassas

for olika andamal.
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* Biblioteket har full tillganglighet och beaktar tillgangligheten for varierande an-
vandargrupper i 6verensstimmelse med rapporten Esteeton kirjasto. Tillgang-
ligheten har planerats i samarbete med anvandargrupperna och handikapporgani-
sationerna.

* Personalen har tillrackligt stora arbetsrum med ergonomiskt riktig utrustning
och inredning; biblioteket d4r en modern och trivsam arbetsplats.

* Nya bibliotekshus har konst (procentprincipen). Lokalerna erbjuds bland annat
museer for visning av samlingar och fér utstillningar om det ar maijligt.

* Biblioteket omfattar cirka 100 m2 effektiv yta/l 000 invanare, vilket i manga
byggprojekt visar sig vara ett fungerande matt. Kommuner med lagt invanarantal
behover vanligen annu storre yta for ett varierat tjansteutbud.

* Tack vare god planering och akustik har biblioteket olika ljudzoner, ocksa tysta
rum. Belysningen kan anpassas efter situationen.

* Inredningen har férnyats och den inbjuder till rekreation, studier och arbete.
* Det gors regelbundna utvarderingar av hur lokalerna fungerar.

| alla I16sningar har principen for hallbar utveckling vagts in.

Totala férvarv 2009

kommuner % av kommunerna
under 300 st./l 000 invanare 16 5%
301-400 67 21 %
401-500 95 30%
501-600 69 22 %
601-700 34 Il %
701 - 35 Il %
Totalt 316 100 %
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Tabell 10. Férvarv av bocker 2009.

( )
Forvarv 2009
kommuner % av kommunerna
under 300 st./I 000 invanare 53 17 %
301-400 105 33%
401-500 77 24 %
501-600 49 16 %
601-700 18 6%
701 - 14 4%
Totalt 316 100 %
u y
Tabell 11. Forvarv 2009 efter statistiska kommungrupperingar.
f Statistisk Forvarv/ Forvarv: Forvarv: Forvarv:
kommungruppering (Invanar bocker/ musikupptagningar/| bildupptagningar/
antal/l 000) | (Invanarantal/ (Invanarantal/ (Invanarantal/
1 000) 1 000) 1 000)
Urbana kommuner 357 297 29 18
Landsbygdskommuner 585 458 23 31
Tatortskommuner 435 379 22 21
7
Tabell 12. Forvarv 2009 efter sprakforhallande.
Sprakforhallande Forvarv/ Forvarv: Forvarv: Forvarv:
(Invanar bocker/ musikupptagningar/| bildupptagningar/
antal/l 000) (Invanarantal/ (Invanarantal/ (Invanarantal/
1 000) 1 000) 1 000)
Tvasprakig kommun, 456 414 10 14
majoritetens sprak svenska
Tvasprakig kommun, 327 268 30 16
majoritetens sprak finska
Ensprakigt svensk kommun 540 516 7 10
Ensprakigt finsk kommun 422 357 26 22
. 7

Obs! Ar 2009 var kommunernas antal exklusive Aland 332.
Tabellerna omfattar 316 kommuner eftersom en del har gemensam bibliotekssektor.
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DEL III

Rekommendation om kvalitetsledning

av de allmianna biblioteken

Rekommendationen om kvalitetsledning:
uppgifter och syfte

Syftet med rekommendationen om kva-
litetsledning av de allm&nna biblioteken
ar att lyfta fram metoder som medverkar
till att férbéattra kvaliteten pa servicen. De
behdovs for att biblioteken ska kunna méta
de vixande kraven p4 servicen och veri-
fiera sin verksamhet.

Tanken dr att rekommendationen ska
erbjuda en ram for langsiktig utveckling av
bibliotekens kvalitetsarbete. Rekommen-
dationen kan tillampas péa saval den kom-
munala bibliotekssektorn som enskilda
biblioteksenheter. Den lampar sig f6r kom-
muner i olika faser av kvalitetsarbetet och
kommuner som samarbetar med andra
kring kvalitetsarbete, och for olika typer
av bibliotek. Rekommendationen kan tjana
som vagledning i arbetet med att ta fram
egna kvalitetssystem. Den &r tankt att
anvindas av bdde tjainstemanna- och for-
troendemannaledningen pa biblioteken
och bibliotekspersonalen.

Inledningsvis presenteras det natio-
nella systemet for kvalitetsledning i kom-
primerad form. Det ar foretrdadesvis fragor
som &r viktiga for kvalitetsledningen av

biblioteken som beskrivs med avseende
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pé bibliotek med hogklassig verksamhet.
Det ges inga fardiga 16sningar eller model-
ler utan biblioteken far sjélva sta for valet.
Rekommendationen innehaller heller inga
minimikrav utan vill snarare motivera bib-
lioteken att utveckla verksamheten. Hur
rekommendationerna ska tillaimpas far
var och en bestimma sjalv. Kvalitetsled-
ning kan i forekommande fall utféras i
samarbete med andra bibliotek och andra
forvaltningar i kommunen. Rekommen-
dationen ar inte tankt att ersatta befint-
liga system i biblioteken eller att styra
ndgon att tillimpa ett visst system. Rekom-
mendationen ar tillamplig pa befintliga
system.

Rekommendationen bygger i tillamp-
liga delar pa samma faser som méanga
andra kvalitetsmodeller ndmligen plane-
ring, genomforande, utvdrdering och feed-
back- och dndringsmetoder. I detta sam-
manhang finns en sammanstéllning av de
viktigaste aspekterna pa utvdrdering. De
tar ocksa hénsyn till prioriteringar och
utvecklingsmal i de viktigaste nationella

strategierna.



Kvalitetsledning i de allmdnna biblioteken

Kvalitet i biblioteksverksamhet och biblio-
teksservice kan betyda fortrafflighet, fel-
frihet, jamn kvalitet och opartiskhet eller
utveckling av verksamheten. I vardagen
betyder god kvalitet att en tjanst motsva-
rar kundens behov. I sjélva verket handlar
kvalitet alltid om att tillgodose kundens
behov. I sista hand &r det de som anord-
nar servicen, huvuddelen av kunderna och
intressenterna som tillsammans bestdm-

mer vad som ar kvalitet.

Ocksa kvalitetsledning och kvalitets-
sdakring kan definieras pa olika sétt. Kva-
litetsledning bestar av en uppséattning
verktyg och metoder som biblioteken an-
vénder f6r att uppné tjanster och arbets-
metoder som héller hog kvalitet. Kvali-
tetsledningssystemet dr vanligen utformat
for en specifik kommun och det &dr en
sammanstéllning av de principer och for-
faringssdtt som man vill tillampa syste-

matiskt i biblioteksverksamheten.

| denna rekommendation avses med kvalitetsledning de procedurer, processer
eller system som tillampas for att sikerstélla och forbattra kvaliteten i den verk-
samhet som anordnaren av allménna biblioteks- och informationstjanster svarar

for. Definitionen tacker in kvalitetssakring och kvalitetsutveckling.

Kvalitetsledning &r en integrerad del av
verksamhetssystemet och knyter den va-

gen an till alla verksamheter p4 alla ni-

vaer inom biblioteksorganisationen. Den
dr ocksa integrerad i ledningen av biblio-

teken.

Nationell kvalitetsledning av de allmédnna biblioteken

Kvaliteten pa de allménna biblioteken sa-
kerstélls och forbattras pa olika sdtt och
pd ménga olika plan. Den nationella kva-
litetsledningen bestdr av nationell styr-
ning och kommunernas kvalitetsledning
av biblioteken.

Den nationella styrningen ska ldgga
fram generella riktlinjer, sitta upp kva-
litetsmél for de allmédnna biblioteken och

se till att de uppnads. Bland de viktigaste

styrmedlen marks forfattningar som styr
verksamheten och finansieringen, under-
visningsministeriets bibliotekspolitiska
riktlinjer, statsbudgeten, finansieringskri-
terier, behorighetsvillkoren for biblioteks-
personal och informationsstyrning dar
ocksa regionférvaltningen dr engagerad.
Inom regionférvaltningen &ar det re-
gionforvaltningsverkens (RFV) uppgift att
arbeta for regional jamlikhet genom att
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ha hand om tillsynen. Nérings-, trafik-
och miljécentralerna (NTM) har hand om
regionalt utvecklingsarbete via utveck-
lingsuppdrag inom statsférvaltningen.
Biblioteksverksamheten ingér i ndrings-,
trafik- och miljocentralernas ansvarsom-
rdde. De 6vertog uppgifterna av lans-
styrelserna 2010. NTM-centralerna och
regionforvaltningsverken samarbetar om
basserviceutvarderingarna av biblioteken.

Kommunerna har det storsta ansvaret
for kvalitetsledningen av biblioteken. Lag-
stiftningen om de allmdnna biblioteken
alagger kommunerna ansvaret for att ord-
na bibliotekstjanster och ger samtidigt stor
beslutanderitt vad géller hur tjdnsterna
ordnas, hur medlen till biblioteksverksam-
heten anvidnds och ocksé vad giller kva-

litetsledningen. Lagstiftningen forpliktar

biblioteken att utvirdera sin verksamhet
och att delta i extern utvdrdering. For
att den lagstadgade utvarderingsskyldig-
heten ska kunna fullféljas méste biblio-
teken ha ett verksamhetssystem déar det
ingér lampliga och fungerande metoder
for kvalitetsledning. Biblioteken beslutar
sjdlvstindigt om dem. Systemen laggs upp
for varje bibliotek och kommun separat
och de innefattar de principer och proce-
durer som de vill folja systematiskt i biblio-
teksverksamheten. Verksamhetssystemet
kan sammanstillas till en kvalitetshand-
bok, men det &r inte absolut nédvandigt.
Det viktigtaste &dr att systemet fungerar i
praktiken och motiverar anvindarna att
satsa pa och utveckla systematisk verk-

samhet.

Anknytande system

Biblioteken kan stotta kvalitetsarbetet ge-
nom att inféra en modell med kvalitets-
pris eller en kvalitetsram. Kommunerna
brukar vanligen ga in fér en gemensam
kvalitetsram. Férdelarna med modeller och
ramar dr bland annat foljande:
De hjidlper till att utveckla, folja
upp, bedéma och férbittra kvalitets-
ledningssystemen och procedurerna pa

olika nivaer via ett gemensamt synsitt.
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De idr ett konkret hjdlpmedel {6r kva-
litetsledningen.

Deinspirerar till att stdlla de ratta fra-
gorna.

Tack vare podngsystemet i modellen
med kvalitetspris kan bibliotek jamf6-
ras med andra organisationer vid vari-
erande tidpunkter. Modellerna kan ock-
sd inforas i en enklare version utan po-

dngsittning.



Rekommendationer om kvalitetsledningen

av de allmanna biblioteken

Kvalitetsledningen av bibliotek granskas
nedan utifrdn egenskaper som utmaérker
védlfungerande organisationer: Biblioteket
1. granskar sin verksamhet ur ett hel-
hetsperspektiv, 2. utvecklas med fokus pa

kundorientering, 3. har en ledning, 4. vill

na resultat, 5. kan lara sig, 6. ar dess per-
sonal, 7. har fungerande processer, 8. sam-
arbetar och fungerar som partner, 9. har
ett samhallsansvar och 10. utvdrderar sin

verksamhet.

1 Biblioteket granskar sin verksamhet ur ett helhetsperspektiv

Biblioteket bor ha ett dokumenterat verk-
samhetssystem som hjélper det att gran-
ska, utveckla och styra den samlade verk-
samheten mot de mél som stéllts upp. Med
systemets hjdlp kan biblioteket forsdkra
sig om att dverenskomna mal och syften
omsatts i praktiken pd alla delomraden
(t.ex. kunder, ekonomi, personal, proces-
ser) och nivéer (t.ex. biblioteksenheter) i
organisationen och att dessa genomférs
och utvirderas pa ett battre siatt. Med
hjélp av systemet informerar biblioteket
sina kunder, sin personal och sina vikti-
gaste intressenter om de varderingar, mal
och syften som styr verksamheten. I sys-

temet ingar beskrivningar av processerna.

Det &r viktigt att systemet utvirderas och
att det fordndras och utvecklas till £6ljd av

férandringar i omvarlden.

Systemet gor det mojligt for biblioteket att
e Planera och styra sina funktioner i
ett helhetsperspektiv mot uppstéllda
mal.

e Planera och styra sin verksamhet
med hjélp av angivna kedjor av funk-
tioner, dvs. processer.

° Dokumentera centrala rutiner, pro-
cesser och anvisningar.

o Sdkerstélla att kvalitetsledningen ut-
gor en del av bibliotekets strategiska

planering och dagliga verksamhet.

2 Biblioteket utvecklas med fokus pa kundorientering

Kundorienteringen bor visa sig i all verk-
samhet pé biblioteket. For detta kridvs
det att biblioteket identifierar aktuella och
kommande behov hos olika kundgrupper.

Biblioteket intresserar sig for saval kunder

som icke-kunder. Kunderna kan vara bib-
lioteksbrukare, dvs. externa kunder, men
lika vél interna kunder (t.ex. personal).
Ett vdlfungerande bibliotek har byggt upp

nitverk och samarbetar med andra foér
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att kunna ge sd god service som mgjligt
till olika kundgrupper. Kundorientering
innebér bland annat att biblioteket foljer
upp och forutser beldtenhet, missnsjdhet
och forvantningar i kundgrupperna och
utvecklar verksamheten utifrdn de vunna
resultaten. Detta forutsatter ocksa att arbe-
tet med kunder vérdesétts och att en kun-
nig personal deltar i kundarbetet.
Biblioteket identifierar sina viktigas-
te kunder (ocksé eventuella och blivan-
de), deras behov och foérviantningar
och beaktar detta nér det planerar och
utvecklar tjanster for olika kundgrup-
per.
Biblioteket medverkar till att kun-

dernas synpunkter férs fram genom

att ge dem mojlighet att delta i plane-
ringen av verksamheten. Det &r viktigt
att biblioteket utvecklar rutiner som
stirker kundernas delaktighet, kénsla
av samhorighet och sociala vilbefin-
nande.

Biblioteket skaffar sig mangsidiga
kunskaper om sina kunder och utnytt-
jar kunskaperna nar det utvecklar
tjansterna och verksamheten.

Bibliotekets personal har ett aktivt
grepp om kundservicen.

Biblioteket sétter varde pa kundser-
vice och val utfort arbete.

Biblioteket har fungerande och varie-
rade system for kundfeedback och tar

lardom av den.

3 Biblioteket ska ha en ledning

Kommunerna ansvarar for att det ordnas
bibliotekstjdnster. Ledningen och en pé
kommunal niva godtagen samsyn pa ut-
vecklingen har stor betydelse for att bib-
lioteken ska kunna tillhandahélla och ut-
veckla bibliotekstjanster av hog kvalitet.
Ledningen och planeringen bygger pd dels
nationell lagstiftning, nationella mal och
styrning, dels pa lokala regler for forvalt-
ningen och verksamheten. En systematisk
utveckling av verksamheten forutsétter
att ledningen for biblioteket lagger fast en
tydlig inriktning f6r organisationen och
gor det majligt f6r den att bedriva en verk-
samhet som foljer visionen. Som stod for
sina beslut utnyttjar ledningen evidensba-
serat material och kontinuerligt insamlade
fakta om omvérlden och férandringarna i

den och om den egna verksamheten.
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Bibliotekssektorn ska kontinuerligt f6l-
jaforandringarnaiverksamhetsmiljon och
planera, styra och utveckla sin verksam-
het utifrdn analyser av omvérlden. Den
kan forutspa forandringar i befolknings-
utvecklingen och i samhillet och samar-
betar med andra aktérer pa omradet.

Biblioteket ska i samarbete med per-
sonalen faststdlla sina uppgifter, sina mal
och de virderingar och principer som
styr verksamheten. Biblioteksenheterna
och personalen ska i sitt arbete folja de
angivna mdlen, vdrderingarna och prin-
ciperna och forbinda sig att kontinuerligt
utveckla dem. Biblioteksledningen ska

forsdkra sig om att organisationen in-
riktar sig pa den verksamhet som an-
getts som dess grundldaggande upp-
gift.



férdela resurserna i enlighet med
malen, férandringarna i verksamheten
och prioriteringarna i utvecklingen.

sorja for att de som ér i chefsposition
med sitt agerande framjar en arbets-
milj6é och ett klimat som bidrar till att
malen uppnas.

kontrollera att olika biblioteksenhe-
ter agerar enligt gemensamt Gverens-

komna principer.

Ledningens uppgift dr att sdkerstilla att
biblioteket nar de mél och syften som har
faststallts och skapa forutsdttningar for en

kontinuerlig utveckling av verksamheten.

Ledningen samt uppnéendet av visionen,
vérderingarna och de strategiska mélen
utvérderas regelbundet. Biblioteket ska
forsdkra sig om attledningens ansvar
ar tydligt definierat.
kontrollera att ledningen har tillrack-
ligt med resurser till sitt férfogande.
stddja och uppmuntra personalen i
ledande stdllning att forsoka uppna
malen och utvecklas pa det personliga
planet.
aktivt folja upp utfallet av verksam-
heten och utnyttja informationen f6r
att se dver resultatmalen och utveckla

verksamheten.

4 Biblioteket vill na resultat

For en framgéngsrik biblioteksverksamhet
som ger effekt krdvs tydliga och realis-
tiska mal. Kommunen/biblioteket faststal-
ler de mél man vill nd och stéller upp
madl f6r verksamheten. Bland annat beak-
tas nationella mal, krav som stills av in-
vénarna och den lokala miljén samt olika
behov. Utifran behoven viljs lampliga till-
vidgagangssatt.

Biblioteket ska systematiskt och me-
todiskt f6lja upp och utvirdera mal-
uppfyllelsen pé alla nivder och inom
olika funktioner i biblioteksorganisa-

tionen.

Biblioteket ska forsédkra sig om att
personalen kdnner till de uppstéllda
maélen och foljer dem.

Biblioteket ska mangsidigt och mal-
inriktat samla in uppgifter om resul-
taten, analysera dem och jamféra dem
med de uppstdllda malen. P4 detta satt
kan det forsdkra sig om att uppgifter-
na om resultaten ar heltickande och
att biblioteket far &ndamalsenlig infor-
mation om hur de strategiska malen
har uppnaétts och kan anvdnda uppgif-
terna nér verksamheten utvecklas och

nya resultatmal stélls upp.
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5 Biblioteket kan lira sig

For att tillgodose kundernas vaxlande be-
hov krévs det att biblioteket kan identi-
fiera kunskapsbehoven och stidndigt ldra
sig nya saker. Det behover finnas forutsitt-
ningar for detta pa alla nivaer i organisa-
tionen. For att tillgodose kundernas behov
krdavs det ocksa en standig utveckling
av kdrnkunskaperna och verksamhetspro-
cesserna.

Biblioteket bor folja andra aktorers
verksamhet och dra nytta av andras erfa-
renheter nér det utvecklar sin egen verk-
samhet. Biblioteket utvecklas genom att
de som arbetar dér lédr sig nya saker. For
att hitta nya forfaringssatt kravs det att
man kritiskt granskar tidigare férfaranden
och vid behov fréngér dem. Det behovs en
verksamhetskultur som framjar larande,
utveckling och kreativitet.

Biblioteket ska efterstrdva en verk-
samhetskultur som framjar kreativitet

och utbyte av kunskap.

Biblioteket bor vardesatta konstruk-
tiv kritik.

Biblioteket behéver utveckla sin verk-
samhet s& att det smidigt och méngsi-
digt kan anlita experter.

Biblioteket ska ge personalen moj-
lighet att f6lja utvecklingen pé det
egna omradet. Personalen kan stédrka
sin kompetens genom att regelbundet
delta i kompletteringsutbildning, pro-
jekt, internationellt samarbete, perso-
nalutbyte och nitverk som utvecklar
den yrkesmassiga kompetensen.

Biblioteket ska stodja personalens
initiativkraft.

Biblioteket bor tillata att personalen
gor fel och lar sig av felen.

Biblioteket ska stodja och uppmuntra

personalen att uppnd malen.

6 Biblioteket dr sin personal

Bibliotekspersonalen spelar en viktig roll
f6r hur biblioteken kan tillgodose de véx-
lande kunskapsbehoven. Kommunen ska
se till att de grundlaggande kriterier for
utbildningsnivan som stills i lagstift-
ningen uppfylls. Biblioteket ska sorja for
att det har tillgdng till anstdllda som
till antal, struktur och kompetens utgor
ett stod for att den grundldggande upp-
giften utfors pa basta mojliga satt. Perso-

nalen mdste ocksd kunna mota framtida
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utmaningar. Personalens kompetens ar en
garanti for bibliotekets férméga att férnya
sig.

Biblioteket kéanner till personalens nu-
varande och framtida behov av kunskap
och kan forsidkra sig om att kompetensen
standigt uppratthalls, utvecklas och till-
godoses enligt de strategiska malen. Dess-
utom uppmuntrar biblioteket personalen
att sjdlva stdrka sin kompetens och dra

omfattande nytta av den samt skapar



ramar for utbyte av information och kom-
petens och f6r personalens delaktighet och
vdlméende. I sma bibliotek kravs det sar-
skilda insatser for att utveckla persona-
len.

I bibliotekets strategiarbete ingar att
beakta férdndringar i omvirlden och ut-
veckla personalen. Biblioteket ska ha en
personalstrategi eller en liknande plan ddr
man har faststillt personalmélen och de
atgérder som stoder uppnaendet av de mal
som stillts f6r verksamheten (bl.a. perso-
nalstyrka, personalens rekrytering, kva-
litet och struktur, kompetensutveckling,
delaktighet, arbetshélsa, styrning av per-
sonella resurser). Personalen ska héras och
kan delta ndr personalstrategin upprat-
tas.

Vid biblioteket dr ansvarsférhallan-
dena faststdllda och arbetsuppgifterna

organiserade sa att de stoder kom-
petensutvecklingen, delaktigheten och
arbetshilsan i alla personalgrupper.

Biblioteket ska ha upprittat planer
for personalens arbetshélsa, sdkerhet
och likabehandling och planerna ska
kontinuerligt uppdateras.

Biblioteket ska forsédkra sig om att
personalen kédnner till de mal som fast-
stéllts i personalstrategin och ankny-
tande planer och att personalen vid
alla enheter och pa alla nivder forbin-
der sig att iaktta dem.

Vid alla enheter och med alla per-
sonalgrupper ska foras regelbundna
resultat- och utvecklingssamtal.

Biblioteket ska regelbundet samman-
stdlla uppfoljnings- och feedbackdata
om personalen vid alla enheter och pé

alla nivéer.

7 Biblioteket har fungerande processer

Ett valfungerande bibliotek delar in sin
verksamhet i processer (kedjor av funktio-
ner). Att granska verksamheten i form av
processer hjélper biblioteket att inrikta sig
pa sadant som ar vasentligt med tanke pa
kunderna och att effektivisera verksamhe-
ten. Det processenliga arbetssittet gor det
ocksé enklare att granska verksamheten
som en helhet och strukturera sambanden
mellan olika anknytande funktioner. Bib-
lioteket mdste delta i de mera omfattande
processerna i kommunerna (till exempel
processer som géller ldrande, kultur och
vilmaende).

Via kdrnprocesserna tillhandahdller

biblioteket de tjanster som de externa kun-

derna och intressenterna i férsta hand for-
véntar sig (t.ex. samlingar, utldn). Med
hjalp av stodjande processer gor bibliote-
ken det mojligt att genomféra karnproces-
serna. Sddana funktioner ir t.ex. ledning
och personalutveckling. Processerna dr ett
centralt ledningsredskap som biblioteket
anvander for att omsétta sina strategiska
mal i praktiken och utfora sina grundldg-
gande uppgifter.
Biblioteket ska beskriva sina proces-
ser.
Mal och ansvar samt styr- och upp-
féljningsmekanismer som anknyter till
processerna ska vara klara och tyd-

liga.
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Biblioteket ska sorja for att tillrackligt
med materiella och immateriella resur-
ser star till forfogande for att malen for
processerna ska kunna uppnas.

Biblioteket ska regelbundet bedéma

och férbéttra sina processer pé basis av

utvirderingar, uppfdljnings- och feed-
backdata, god praxis och forandringar
i omvarlden. Biblioteket ska vara redo
attvid behov dndra processer som upp-
levs som traditionella eller férena dem

till nya helheter.

8 Biblioteket samarbetar och fungerar som partner

Biblioteket utvecklar partnerskap och
skapar natverk for att forbéttra tjdnsterna
och stodja och foérdjupa bibliotekets egen
kompetens. Det &dr en aktiv samarbetspart-
ner i biblioteksnitverket och samarbetar
med exempelvis kultur-, skol-, ungdoms-

och socialsektorn och med frivilligorgani-

sationerisyfte att utveckla bibliotekstjans-
terna och framja ett aktivt medborgarskap,
férebygga utslagning och framja social
samhorighet och valmaende. Partnerskap
utvecklas ocksd i samarbete med detlokala

néringslivet.

9 Biblioteket har ett samhaillsansvar

Till de grundldggande uppgifterna inom
bibliotekssektorn hor att sorja for att de
grundldggande kulturella réittigheterna
tillgodoses. Bibliotekets uppgift ar att tryg-
ga jamlikheten mellan medborgarna nir
det géller kunskap, bildning och kultur
samt i fraga om tillgangen till nya medbor-
garfardigheter. Med hjilp av sin verksam-
het som stoder delaktighet, gemenskap
och mojligheter till paverkan striavar bibli-
oteket till att stdrka den sociala samhorig-
heten och invdnarnas beredskap att bira
ett samhillsansvar. Biblioteket ska bidra
till en hallbar utveckling.
Sambhillsansvarets prioriteringar ska
definieras i bibliotekets strategier och
handlingsplaner. Personalen ska delta

i utformningen av prioriteringarna.
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Biblioteket ska handla pa ett etiskt
héllbart sédtt bland annat genom att
sorja for att verksamheten tilldter insyn
och attkommunikationen dr 6ppen. De
grundldggande uppgifterna bor kom-
municeras dppet.

Biblioteket ska verka for att en ekolo-
giskt hallbar utveckling uppnds inom
alla deras funktioner.

Bibliotekssektorn ska folja lagar och
bestdmmelser pd ett ansvarsfullt sitt.
Biblioteket ansvarar for att hela perso-
nalen kédnner till de viktigaste regel-
verken och normerna p& omradet och
dndringarna i dem samt handlar i en-
lighet med dem. Biblioteket ska se till
att lokalerna &r sdkra och inte medf6r

oldgenheter f6r hilsan.



10 Biblioteket utvirderar sin verksamhet

Regelbunden utvérdering av verksamhe-
ten ar en viktig del av biblioteksarbetet.
Enligt bestaimmelserna ska biblioteken ut-
vérdera sin verksamhet. Dessutom ska bib-
lioteken delta i extern utvardering av verk-
samheten. Biblioteket/kommunen bestim-
mer om malen, principerna och utférandet
nar det giller den egna utvarderingen,
t.ex. om former och tidtabell samt utnytt-
jandet av resultaten. Biblioteket ska ha fast-
stdllda och beskrivna system och planer
for utvarderingen. Med stod av sin utvar-
deringsplan kan biblioteket
skapa enhetliga principer for utvér-
deringen av sin verksamhet och sina
enheter,
sdkerstdlla att det finns insamlad
och dokumenterad information om
olika behov som giller utvirderingen
av verksamheten (t.ex. rikstickande ut-
vdrderingar, uppféljningar, undersok-
ningar),
faststdlla hur insamlad utvirderings-
data ska analyseras, sammanstéllas

och utnyttjas.

Syftet med utvdrderingen dr att visa hur

maélen f6r verksamheten har uppnétts och

hur biblioteket har avancerat mot malen.
Utvidrderingen utgor ett stod for den fort-
l6pande utvecklingen. Genom utvardering-
en f&r kommunen/biblioteket informati-
on om de viktigaste styrkorna och utveck-
lingsbehoven. Biblioteket gor det mojligt
f6r kunder och intressenter att ge konti-
nuerlig feedback pé verksamheten och re-
sultaten av den. Pa detta satt far bibliote-
ket viktig information av sina kunder och
intressenter om hur de har lyckats. Det dr
ocksd viktigt att utnyttja mojligheten till
direkta kommentarer och synpunkter.

Biblioteket bor dra nytta av nationella
kvalitetsrekommendationer och ocksé
anvéanda referensinformation som fas
frdn andra organisationer.

Biblioteket ska kontrollera att upp-
gifter som skickas till myndigheter och
andra instanser dr aktuella och rikti-
ga.

Biblioteket ska informera om de ut-
virderingsresultat och utvecklings-
planer som grundar sig pd resultatin-

formationen.

67






Bilaga

Bibliotekens kvalitetsarbete
i andra delar av Europa

Som bakgrundsmaterial har arbetsgrup-
penstuderat kvalitetsarbetet vid allmadnna
bibliotek i ndgra europeiska lander.
Ansvarig statlig myndighet for de all-
ménna biblioteken i Skottland dr SLIC
(Scottish Library and Information Council)
som redan i flera &r har haft utveckling
och utvdrdering av kvaliteten som ett prio-
riterat omrade. Biblioteken har fatt ett eget
kvalitetssystem (Building on success: a
public library quality improvement matrix
for Scotland). Kvalitetsramen &r avsedd
som ett redskap for utviarderingen pa lokal
niva och foljer kvalitetssystemet EFQM
som i stor utstrackning anvands inom den

lokala forvaltningen.

Det finns sju kvalitetsindikatorer:

¢ tillgang till information
(access to information)

* social samhorighet och delaktighet
(community and personal
participation)

* tillgodoseende av ldasarnas behov
(meeting readers’ needs)

e larandes erfarenheter
(learners’ experiences)

* etik och vérderingar
(ethos and values)

* organisation, utnyttjande av
samlingar och lokaler (organisation
and use of resources and space)

* ledarskap (leadership).

Kvalitetsnivderna ar sex: utmarkt (excel-
lent), berémlig (very good), bra (good),
nojaktig (adequate), svag (weak) och for-
svarlig (unsatisfactory).

Kommunerna &r, pd samma sdtt som i
Finland, skyldiga att utvdrdera sig sjilva,
ochresultaten av utvarderingarna ska skic-
kas till ministeriet som vid behov kan stél-
la krav pd en lokal utvecklingsplan.

I England har utvecklingen gétt fran
att utfarda rekommendationer for tjans-
terna vid allmédnna bibliotek till att tyd-
ligt framhaélla bibliotekens sjédlvvérdering.
I borjan av 2000-talet utfardades rekom-
mendationer for tjdnsterna vid allmédnna
bibliotek, Public Library Service Stan-
dards. Antalet rekommendationer har nu
minskat och utvédrderingen har blivit mer
kundorienterad och fatt battre kvalitet.
Handlingsprogrammet Passion for Excel-
lence, som inleddes varen 2008, dr inrik-
tat pa kultursektorn (bibliotek, museer,
motion, kultur) och syftet &r att stodja
lokalforvaltningen i utvecklingen av kva-
liteten, effektiviteten och resultaten pa om-
rddet bland annat genom strategier och
lokala avtal om organiseringen (LAAs Lo-
cal Area Agreements). Den lokala verk-
samheten far stod. Lokalt férbinder man
sig att ingd partnerskap och utféra hel-
tackande utvédrderingar av verksamheten
(CAA Comprehensive Area Assessment).
For utvdrderingen har man tagit fram ge-

mensamma redskap.

69



CSIT (Culture and Sport Improvement
Toolkit), ett nytt redskap for utvecklingen
av kultur- och idrottssektorn) stoder sjalv-
vdrdering. Det innebdr ett nytt forhéll-
ningssatt genom att det koncentrerar sig
pa organisationens kapacitet, resultatstyr-
ning och partnerskap. Redskapet &r fram-
taget med tanke pa prestandamétning och
kan anvdndas for sjdlvvardering, feed-
back, som stod for inbordes utvardering
och dmsesidig utveckling samt vid utvér-
deringen av sjdlvvdrderingsprocessen.

I Nederlinderna anvinds ett certi-
fieringsforfarande for bibliotek. Ett avtal
om forfarandet har ingétts mellan staten
och Nederldndernas biblioteksférening. En
sdrskild stiftelse, Stichting Certificering
Openbare Bibliotheken, svarar for certi-
fieringen. Syftet med certifieringen &r att
garantera en miniminiva pa tjdnsterna.
Certifieringsstandarden grundar sig pd
systemet EFQM med aspekterna biblio-
teksorganisationens karaktér och storlek,
beaktande av lokala férhdllanden samt
biblioteksorganisationens mal och politik.
Kvalitetsrevisionerna utférs av enskilda
utvdrderare som &r certifierade enligt stan-
darden ISO 1011.

Biblioteken har enats om att anvdnda
systemet EFQM (INK) i sitt arbete. De
utfor sjdlvvarderingar och kundenkiter.
Trots att certifieringen och bibliotekens
eget kvalitetsarbete dr dtskilda frdn varan-
dra, har de en tydlig anknytning. Kvali-
tetsarbetet kan ses som ett sitt att uppna
en certifierad serviceniva. Detta férutsat-
ter att kvalitetsarbetet férankras i det dag-
liga arbetet pa biblioteket.

70

Danmarks bibliotekslag frdn 2000 &r
en ramlag enligt vilken ansvaret for bib-
lioteksverksamheten har dlagts kommu-
nerna.Ilageningdringa officiella kvalitets-
kriterier eller nagot officiellt rikstdckande
utvirderingssystem som myndigheterna
har del i. Kommunerna svarar for kvalite-
ten pa bibliotekstjansterna.

Hosten 2008 foreslog oppositionen att
man skulle utarbeta en allmén biblioteks-
strategi. Tanken var att det i strategin skul-
le faststdllas en miniminiva for bibliote-
ken. Forslaget fick inget understdd, men
staten tillsatte en kommitté med uppgift
att fundera 6ver bibliotekens utveckling
inom ramen fér nuvarande lagstiftning
och finansieringsmodell. Kommittén blev
klar med sitt arbete varen 2010. Enligt kul-
turministeriet har nuvarande lagstiftning
inte medfort nagra begransningar for bib-
liotekens utveckling. Ministeriet oroade
sig ocksa for att faststdllandet av en mini-
miniva skulle innebédra en ekonomisk be-
lastning f6r kommunerna och att minimi-
nivan i praktiken skulle bli grundldggande
niva.

Biblioteken har pd eget initiativ enats
om att tillhandahélla vissa tjdnster som de
anser vara viktiga. I sina projekt har bib-
lioteken ockséd utvecklat kvalitetssystem
och indikatorer. Aven de statliga biblio-
teken har samarbetat kring kvalitetssys-
tem. (Killa: brev frdn Jakob Heide Petersen
8.7.2009).

I de centrala dokument som beskriver
bibliotekssektorns utveckling i Norge, Lib-
rary Reform 2014 (Norwegian Archive,
Library and Museum Authority) och White



paper Bibliotek Kunnskapsallmenning,
motestad og kulturarena i ei digital tid,
understryks vikten av bibliotekens kvali-
tetsarbete och betydelsen av utvérdering,
statistik och indikatorer.

Norge saknar rikstdckande kvalitets-
kriterier for bibliotek. Library Reform 2014
tar dock stdllning for tillrackligt stora bib-
lioteksenheter. Begreppet tillrackligt stor
utgar inte frdn invdnarantalet, utan fran
antalet arsverken pa biblioteket. Som till-
rackligt stora betraktas bibliotek med cirka
8-9 arsverken.

For narvarande pagar i anknytning till

programmet Library Reform 2014 ett pro-
jekt inom vilket man tar fram utvérde-
ringsredskap for (savil vetenskapliga som
allminna) bibliotek, bland annat indikato-
rer och hjdlpmedel for prestandamétning.

I Lettland har man med finansiering
fran Bill och Melinda Gates stiftelse genom-
fort ett omfattande utvecklingsprojekt for
bibliotek, “Public libraries, value, trust and
satisfaction”. I ett av delprojekten under-
soker man bibliotekens effekter. Projektet
har som syfte att ta fram indikatorer som
beaktar lokala férhéllanden.
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