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Een kwaliteitshandvest bestaat uit expliciete servicebeloften 
over de kwaliteit van de dienstverlening. De beloften zijn 
goed zichtbaar voor alle klanten die aan de fysieke of digi-
tale balie komen. Hiermee laat de bibliotheek zien waarvoor 
zij staat. Zo weten klanten wat zij van de bibliotheek en haar 
dienstverlening mogen verwachten. Dit heeft een positief 
e�ect op het imago en de klanttevredenheid. Ervaringen 
in vergelijkbare sectoren zijn positief. Daarbij is sprake van 
verbetering van de dienstverlening en klachtbehandeling, 
en van verhoging van de klantparticipatie en klant- en 
medewerkertevredenheid.

Intern heeft het ontwikkelen en invoeren van een kwaliteits-
handvest een katalysatorfunctie voor het vergroten van de 
klantgerichtheid bij managers en medewerkers. Bovendien 
sluit de bibliotheek zo aan bij het streven van het kabinet 
om alle overheidsorganisaties met burgercontacten in 2011 
te laten werken met een kwaliteitshandvest. 

Om bibliotheekvernieuwing vorm en 
inhoud te geven, heeft een biblio-
theek medewerkers nodig met de 
juiste competenties. Bovendien moet 
zij de voorziene uitstroom van perso-
neel kunnen opvangen. Dit vraagt om 
vertaling van het strategisch meer
jarenbeleid in een visie op rol en inzet 
van mensen in de organisatie. Een 
volgende stap is het medewerkers
bestand zo te formeren en faciliteren 
dat de bibliotheek haar doelen kan 
bereiken. Lastige vraag hierbij is welke 
inzet nodig is om deze resultaten te 
bereiken en wat hiervan te weinig of 
te veel in huis is. Hierbij kan het model 
voor strategische personeelsplan-
ning (SPP) goede diensten bewijzen. 
SPP is een beleidsplanningsproces 
om strategisch HR-beleid verder 
inhoud te geven: het nodigt uit om 
toekomstgericht te kijken naar kansen 
en knelpunten op HR-gebied om de 
organisatiedoelen te bereiken. Er ligt in 
vast welke mensen met welke compe-
tenties hiervoor nodig zijn.

Eyeopeners
Het doorlopen van de stappen in het 
SPP-proces bleek leerzaam voor alle 
betrokkenen: er ontstaat bewustwor-
ding die soms confronterend is, maar 
ook eyeopeners biedt. Zo dwingt 
de employabilityscan tot nadenken 
over het vermogen van medewerkers 
om competenties te ontwikkelen, 
ongeacht hun huidige functie. Dit 
blijkt lastig én verfrissend. Leiding
gevenden denken vaak een goed beeld 
te hebben van hun team, maar de 
employabilityscan levert naast beves-
tiging ook nieuwe, soms verrassende 
gezichtspunten op. 
Beide projectteams zijn tevreden over 
hun tijdsinvestering in verhouding 
tot de opbrengst. De deelnemers zijn 
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Doen!

23 nov	 Startbijeenkomst 2010: 
Historische vaarwegen en 
waterlinies (Delft)

19 nov	 Biebwatch-bijeenkomst Tussen 
droom en resultaat... (Haarlem)

24 nov	 Studiedag VVE
01 dec	 Kenniscirkel Kleinschalige 

bibliotheekvoorzieningen
26 jan	 Themamiddag Klantgerichte 

bibliotheek met kwaliteits-
handvest

Zie voor meer informatie 
www.probiblio.nl, rubriek ‘Activiteiten’. 

Vervolg op pagina 2

Instrument personeelsplanning 
ondersteunt HR-strategie

ProBiblio zocht contact met TNO Kwaliteit van leven, dat een model 
had ontwikkeld voor strategische personeelsplanning. Beide partijen 
werkten samen met de bibliotheken Haarlemmermeer en Velsen om 
dit instrument toepasbaar te maken voor bibliotheken. Het model 
is opgezet volgens een ongecompliceerde denkwijze, eenvoudig te 
hanteren in relatief kleine organisaties en het levert snel bruikbare 
resultaten op. 

De website www.bieb4you.nl is beschikbaar. Bieb4you.nl 
is de kennisportal voor bibliotheken die een 4you! hebben 
of willen inrichten. 4you! is de plek in de bibliotheek die 
zich richt op taal- en leeszwakke jongeren en waar activi-
teiten worden georganiseerd voor deze doelgroep, al dan 
niet in samenwerking met vmbo-scholen uit de omgeving.

Themamiddag Klantgerichte 
bibliotheek met kwaliteitshandvest

Op dinsdag 26 januari 2010 kunt u kennisnemen 
van de ervaringen met een kwaliteitshandvest: 
wat dit inhoudt, hoe servicebeloften de klant
gerichtheid van uw bibliotheek kunnen verbe-
teren en wat dit de Stadsbibliotheek Haarlem 
e.o. en haar klanten tijdens een pilot concreet 
heeft opgeleverd. De themamiddag vindt plaats 
in Utrecht en toont de resultaten van de pilot 
rond ontwikkeling en implementatie van een 
kwaliteitshandvest in een openbare bibliotheek. 
In 2008 en 2009 hebben de Stadbibliotheek 
Haarlem e.o., TNO MC Customer Management 
en ProBiblio de pilot uitgevoerd in opdracht van 
Burgerlink (Ministerie van Binnenlandse Zaken).
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Www.bieb4you.nl bevat alle handvatten om van het 4you! een succes te 
maken. Daarnaast richt de website zich op kennisdeling en praktijkgerichte 
informatievoorziening. Zo vindt u er voorbeelden van activiteiten van 
collega-bibliotheken, van samenwerkingsverbanden met vmbo-scholen 
en musea, en informatie over omgaan met de maatschappelijke stage in 
het 4you!. Daarnaast is er veel 4you!-gerelateerde informatie beschikbaar, 
zoals het laatste nieuws, actuele collectielijsten, literatuur, onderzoeken 
enzovoort. 

Noord- en Zuid-Holland gratis inlog
De website is ontwikkeld binnen het project Laaggeletterdheid met subsi-
die van de provincies Noord- en Zuid-Holland. Het beheer ligt in handen 
van ProBiblio.   
Met de subsidiegelden Laaggeletterdheid die beide provinces in 2007 en 
2008 beschikbaar stelden, zijn 69 4you!-pleinen gerealiseerd. 
De website is beschikbaar via een inlog. Dank zij subsidie van de provincies 
Noord- en Zuid-Holland kunnen bibliotheken in deze provincies gratis 
inloggen.. Elke basisbibliotheek ontvangt één inlog. Deze informatie is 
verstuurd naar de 4you!-contactpersoon van uw bibliotheek. Overige 
bibliotheken betalen een vergoeding van €350,- per basisbibliotheek per 
jaar voor toegang tot de website. Het aanmeldformulier en aanvullende 
informatie is te vinden op de inlogpagina van www.bieb4you.nl. 

Voor meer informatie
Merit van Breukelen, tel. 023 55 46 348, 
e-mail mvbreukelen@probiblio.nl

goed te spreken over de methodiek, 
die mogelijkheden en knelpunten 
snel zichtbaar maakt. Het proces heeft 
duidelijk gemaakt dat de organisaties 
een cultuurverandering vergen. Het 
gaat om een gedragsverandering die 
begint bij de leidinggevenden. 

Overdraagbaar
Belangrijke conclusie is dat de tools 
alleen succesvol in te zetten zijn als 
onderdeel van een integrale beleids
cyclus. Een meerjarenstrategie – 
voorzien van duidelijke speerpunten 
en een gezamenlijke visie van het 
MT op de kerncompetenties – is een 
absolute voorwaarde voor een vlot en 
resultaatgericht proces. De verleiding 
om té oplossingsgericht te denken en 
af te dwalen naar tactisch of operatio-
neel niveau is groot. De procesbege-
leider moet dan ook in staat zijn om 
tijdens de workshops het strategisch 
niveau van de gesprekken te bewaken. 
In de follow up is er voor de proces-
begeleider nóg een rol weggelegd. 
Afgesproken voornemens moeten 
vertaald worden in concreet handelen. 
In vrijwel alle gevallen betekent dit 
ook een gedragsverandering van de 
leidinggevenden. Coaching kan hierbij 
gewenst zijn.
Beide bibliotheken waren bijzonder 
gemotiveerd om de proef tot een 
succes te maken. TNO fungeerde als 
procesbegeleider, leerde de biblio-
theekbranche kennen en ver¥jnde met 
deze kennis het model. ProBiblio zette 
een kwaliteitsadviseur en een HR-advi-
seur in om te leren van de werkwijze 
van TNO. Zo heeft het leer- en ontwik-
kelproces ProBiblio en haar klanten 
een nieuw en inspirerend instrument 
opgeleverd. De tools zijn ingericht 
op onze branche en de HR-adviseurs 
van ProBiblio hebben de competen-
ties ontwikkeld om deze te hanteren, 
voor klanten op maat te maken en het 
personeelsplanningsproces te bege-
leiden. 

Voor meer informatie
Nel Kingma, tel. 023 55 46 394, 
e-mail nkingma@probiblio.nl

De kennisportal voor werken met taal- en leeszwakke jongeren

Bieb4you.nl
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Boekstart E-books in de bibliotheek
Startbijeenkomst themajaar 2010 Zuid-Holland 

Historische vaarwegen 
en waterlinies

Vervolg van pagina 1

Het e-book is hot en de verwachtingen zijn 
hoog gespannen. De grootste online boek-
handel Bol.com is gestart met verkopen van 
digitale boeken naast de Sony-reader. Het 
Centraal Boekhuis faciliteert boekhandels via 
het digitale eBoekhuis. Steeds meer bibliothe-
ken vragen zich af of dit het moment is om iets 
(meer) met het papierloze boek te doen. Een 
korte introductie. 

E-readers
Digitaal lezen, e-reading, van digitale boeken, e-books, doe 
je op een apparaat, een e-reader. Met de meeste apparaten 
kun je langere tijd mobiel en overal lezen. De e-readers 
hebben een uitbreidbare geheugencapaciteit, waardoor ze 
tientallen boeken kunnen bevatten. De ontwikkeling van de 
e-readers gaat razendsnel. De mobiele telefoon als e-book-
reader is in Japan een grote rage. De verwachting is dat 
vooral het lezen op het mobieltje een grote toekomst heeft.

Software
In de reader zit software om een e-book te kunnen lezen: 
gebruiksoftware, formats en rechtensoftware. Belangrijk 
voor bibliotheken is de formatsoftware, gebruikt om het 
e-book te maken. Readers kunnen niet alle formats weerge-
ven. Bij het downloaden is het dus van belang om naar het 
format te kijken. 
Verder is de rechtensoftware van groot belang. Wie een 
e-book aanschaft, koopt in feite het recht om dit boek te 
mogen lezen. Hieraan kunnen voorwaarden verbonden zijn. 
Zo verdwijnt een via de bibliotheek geleend boek na drie 
weken automatisch van het scherm.  

Digitale boeken
Uitgevers en auteurs 
neigen steeds 
meer naar digi-
tale publicatie 
naast het 

fysieke 
boek waardoor het 

e-book-aanbod groeit. 
De prijs van digitale boeken is 80 

procent van de boekprijs, maar op 
internet staat veel gratis aanbod. 
Klassiekers zijn via het project 
Gutenberg of bij de Biblio-
theek van de Nederlands 

Letteren te downloaden. Nieuwere boeken zijn soms gratis 
te vinden bij uitgevers. Allerlei internetinformatie is te 
downloaden voor e-readers. 

ePortal
Begin dit jaar is NBD|Biblion gestart met het ePortal, waar-
mee het uitlenen van e-books ook in Nederland een feit 
is. En al waren de ervaringen van de pilotbibliotheken nog 
niet optimaal, ook andere bibliotheken kunnen via ePortal 
boeken uitlenen. 

Wat doet de bibliotheek
Het digitale boekenaanbod is er, de vraag is alleen wanneer 
het gaat boomen. Het duurt wel even voordat de biblio-
theek een ruim digitaal collectieaanbod kan bieden. Tot 
die tijd kan de bibliotheek haar klant laten zien dat ze weet 
heeft van de digitale ontwikkelingen. 
In deze fase lijkt de nadruk te liggen op de apparaten. Maar 
het gaat vooral om de inhoud: de e-reader kan nieuwe 
lezers trekken en nieuw gebruik van informatie stimuleren. 
Het is dan ook belangrijk om klanten over de ontwikkelin-
gen te informeren en dit niet alleen aan Bol.com over te 
laten.

Noord-Holland
De Noord-Hollandse bibliotheken krijgen een 

steuntje in de rug. Zij ontvangen binnenkort 
een aantal e-readers. De SOOB heeft name-

lijk besloten om van projectgelden voor 
provinciale samenwerkingscollecties 

een deel  te bestemmen voor deze 
aanschaf. 

Voor meer informatie
www.probiblio.nl, rubriek 
‘Nieuws’ (uitgebreide versie 

van dit artikel) en ‘Activiteiten ‘ 
(Biebviewer-bijeenkomst E-books)

Ellie van der Meer, 
tel. 023 55 46 355, 

e-mail evdmeer@probiblio.nl

Op vrijdag 1 oktober ging de pilot van start in de bibliotheken 
Brielle, Hellevoetsluis, Oude Tonge en leespunt Ooltgensplaat 
(Bibliotheek Zuid-Hollandse Delta) en in Goverwelle (Biblio-
theek Gouda). Op vrijdag 30 oktober volgden de bibliotheken 
Huizen (Huizen-Laren-Blaricum) en Berkel en Rodenrijs en 
Pijnacker (Bibliotheek Oostland). ProBiblio ondersteunt de 
pilots.
BoekStart laat ouders ontdekken dat lezen van boekjes 
leuk en leerzaam is. Al vanaf drie tot vier maanden kunnen 
kinderen met hun ouders spelenderwijs genieten van boekjes. 
Samen de plaatjes bekijken, praten en zingen. Het verstevigt 
de band tussen ouder en kind én het is goed voor de taal-
ontwikkeling. BoekStart gaat dan ook uit van de gedachte 
dat kinderen die al op jonge leeftijd in aanraking komen met 
boeken een voorsprong (op school) ontwikkelen waar ze hun 
hele leven voordeel van hebben.
BoekStart is ontwikkeld in opdracht van het ministerie van 
OCW door Stichting Lezen en de Vereniging van Openbare 
Bibliotheken. Het maakt deel uit van het ‘Kunst van Lezen‘-
beleid van minister Plasterk van OCW. In 2008 is begonnen 
met BoekStart in Noord-Brabant. In 2009 starten proeven in 
andere provincies, waaronder Noord- en Zuid-Holland.

Samenwerking
Het doel van BoekStart is om ouders van baby’s intensief 
met boeken en het lezen daarvan in aanraking te brengen 

door hen te binden aan de plaatselijke openbare biblio-
theek. Binnen BoekStart werken bibliotheek, gemeente en 
consultatiebureau samen. Wanneer een baby drie maanden 
is, ontvangen de ouders een enthousiasmerende brief van de 
gemeente over de plezierige kanten en het belang van voor-
lezen. Bij deze brief zit een waardebon. Hiermee kunnen de 
ouders gratis de BoekStart-koffer met daarin onder meer een 
babyboekje ophalen bij de bibliotheek. 
Bij het zevenmaandenconsult op het consultatiebureau geeft 
de verpleegkundige nogmaals aandacht aan het plezier en 
het belang van lezen met baby’s. Heeft de ouder de Boek-
Start-koffer nog niet opgehaald, dan ontvangt deze de bon 
nogmaals. 

Voor meer informatie
www.boekstart.nl 
www.probiblio.nl, rubriek ‘Nieuws’
Gertruud Beemster, tel. 023 55 46 186, 
e-mail gbeemster@probiblio.nl 

Joek kijkt met volle aandacht naar zijn boekje. Eén van de vele baby-
boekjes die nu te leen zijn in bibliotheek Nieuw Vennep (Bibliotheek 
Haarlemmermeer). Met een feestelijke opening waarbij wethouder 
Jeugd en Onderwijs, de heer A. van Dijk, de BoekStart-koffertjes 
uitdeelde, ging de pilot BoekStart op 30 september van start. Joek is 
een van de eerste baby’s die de BoekStartkoffer ontvingen. 

Op maandag 23 november organiseert ProBiblio in 
samenwerking met het Erfgoedhuis Zuid-Holland 
in Delft een startbijeenkomst voor het Themajaar 
Zuid-Holland 2010: Historische vaarwegen en 
waterlinies. We hopen op een spetterende start!

Voorbeelden van servicebeloften
l	 Meer dan drie personen in de rij, medewer-

ker erbij.
l	 De telefoon wordt binnen driemaal over-

gaan opgenomen en u wordt maximaal 
twee keer doorverbonden.

l	 Bij klachten en/of suggesties krijgt u binnen 
drie werkdagen een ontvangstbevestiging 
en binnen vier weken antwoord.

l	 Binnen vijf werkdagen staat aangevraagd 
materiaal voor u klaar.

l	 Als u iets niet kunt vinden, loopt er altijd 
iemand met u mee om u te helpen.

Voor meer informatie
www.probiblio.nl, rubriek ‘Activiteiten’. Hier 
vindt u ook het inschrijfformulier
Karin Kuik, tel. 023 55 46 102 of 
06 14 49 64 72, e-mail kkuik@probiblio.nl

2010 is nationaal uitgeroepen tot Waterjaar. In Zuid-Holland zal de 
nadruk liggen op het eigen erfgoed: de historische vaarwegen en 
de waterlinies. Wist u dat Zuid-Holland de waterrijkste provincie in 
ons land is? Met een zesde van het wateroppervlak is het een echt 
waterland. De vele vaarwegen zijn al eeuwenlang verbindende 
elementen van steden en landschappen en daarmee van groot 
historisch belang. Daarnaast ligt in Zuid-Holland een deel van de 
Oude en Nieuwe Hollandse Waterlinie: het water als wapen! Met 
alle aandacht voor het milieu is het tijd om eens stil te staan bij 
het grote belang van dit erfgoed voor onze provincie. 

Programma
Om inspiratie op te doen voor het nieuwe themajaar, beginnen 
we de middag met een boottocht op de historische vaarwegen 
rondom Delft. Onderweg krijgt u naast een lunch een inleiding 
op het themajaar. Terug aan wal zetten we de bijeenkomst voort 
in het historische Meisjeshuis. Daar zal een gastspreker dieper 
ingaan op de geschiedenis van de vaarwegen en waterlinies in 
Zuid-Holland. Want hoe zat het ook al weer met de linie? Waar lag 
die en tegen wie moest die ons beschermen? En welke historische 
vaarwegen zijn er bij u in de buurt? Komend jaar worden er weer 
heel wat activiteiten georganiseerd rondom het themajaar. Op 
de bijeenkomst wordt daarvan een overzicht gegeven. Ten slotte 
zijn wij benieuwd naar uw ideeën en inbreng, en willen wij met 
elkaar brainstormen of er nog andere wegen zijn die wij kunnen 
bevaren!

Voor meer informatie
www.probiblio.nl, rubriek ‘Activiteiten’. U kunt zich hier ook 
inschrijven
Aagje Gosliga, tel. 023 55 46 334, e-mail agosliga@probiblio.nl

Collecties bestellen 
kan nu ook online
Bibliotheken, maar ook scholen en instellingen, 
kunnen nu hun collecties bij ProBiblio bestel-
len via online formulieren. Deze zijn toegan-
kelijk via een button op elke pagina van onze 
website. Ook staat er bij de desbetreffende 
producten een link naar het bijbehorende 
bestelformulier.
Het betreft het online aanvragen van:
l	 wisselcollecties voor bibliotheken
l	 wisselcollecties voor scholen
l	 themacollecties voor onderwijs, peuter-

speelzalen en kinderdagverblijven
l	 themacollecties voor activiteitenbegeleiding
l	 losse materialen voor activiteitenbegelei-

ding
Bij de wisselcollecties voor zorginstellingen is 
het nog niet mogelijk om gebruik te maken 
van een digitaal aanvraagformulier. Hiervoor 
blijft uw bibliotheek de papieren versies nog 
ontvangen.

Online of papier
Na een korte testperiode, waaraan ook een 
aantal bibliotheken heeft meegewerkt, zijn 
de formulieren te gebruiken door alle biblio-
theken die dat wensen. Tot en met het einde 
van het schooljaar 2009-2010 kunt u zowel 
de papieren als de digitale versie gebruiken. 
Daarna is alleen online bestellen nog mogelijk.

Voor meer informatie
Anne-Marie Terlouw, tel. 023 55 46 337, 
e-mail aterlouw@probiblio.nl
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Een kwaliteitshandvest bestaat uit expliciete servicebeloften 
over de kwaliteit van de dienstverlening. De beloften zijn 
goed zichtbaar voor alle klanten die aan de fysieke of digi-
tale balie komen. Hiermee laat de bibliotheek zien waarvoor 
zij staat. Zo weten klanten wat zij van de bibliotheek en haar 
dienstverlening mogen verwachten. Dit heeft een positief 
effect op het imago en de klanttevredenheid. Ervaringen 
in vergelijkbare sectoren zijn positief. Daarbij is sprake van 
verbetering van de dienstverlening en klachtbehandeling, 
en van verhoging van de klantparticipatie en klant- en 
medewerkertevredenheid.

Intern heeft het ontwikkelen en invoeren van een kwaliteits-
handvest een katalysatorfunctie voor het vergroten van de 
klantgerichtheid bij managers en medewerkers. Bovendien 
sluit de bibliotheek zo aan bij het streven van het kabinet 
om alle overheidsorganisaties met burgercontacten in 2011 
te laten werken met een kwaliteitshandvest. 

Om bibliotheekvernieuwing vorm en 
inhoud te geven, heeft een biblio-
theek medewerkers nodig met de 
juiste competenties. Bovendien moet 
zij de voorziene uitstroom van perso-
neel kunnen opvangen. Dit vraagt om 
vertaling van het strategisch meer
jarenbeleid in een visie op rol en inzet 
van mensen in de organisatie. Een 
volgende stap is het medewerkers
bestand zo te formeren en faciliteren 
dat de bibliotheek haar doelen kan 
bereiken. Lastige vraag hierbij is welke 
inzet nodig is om deze resultaten te 
bereiken en wat hiervan te weinig of 
te veel in huis is. Hierbij kan het model 
voor strategische personeelsplan-
ning (SPP) goede diensten bewijzen. 
SPP is een beleidsplanningsproces 
om strategisch HR-beleid verder 
inhoud te geven: het nodigt uit om 
toekomstgericht te kijken naar kansen 
en knelpunten op HR-gebied om de 
organisatiedoelen te bereiken. Er ligt in 
vast welke mensen met welke compe-
tenties hiervoor nodig zijn.

Eyeopeners
Het doorlopen van de stappen in het 
SPP-proces bleek leerzaam voor alle 
betrokkenen: er ontstaat bewustwor-
ding die soms confronterend is, maar 
ook eyeopeners biedt. Zo dwingt 
de employabilityscan tot nadenken 
over het vermogen van medewerkers 
om competenties te ontwikkelen, 
ongeacht hun huidige functie. Dit 
blijkt lastig én verfrissend. Leiding
gevenden denken vaak een goed beeld 
te hebben van hun team, maar de 
employabilityscan levert naast beves-
tiging ook nieuwe, soms verrassende 
gezichtspunten op. 
Beide projectteams zijn tevreden over 
hun tijdsinvestering in verhouding 
tot de opbrengst. De deelnemers zijn 
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Doen!

23 nov	 Startbijeenkomst 2010: 
Historische vaarwegen en 
waterlinies (Delft)

19 nov	 Biebwatch-bijeenkomst Tussen 
droom en resultaat... (Haarlem)

24 nov	 Studiedag VVE
01 dec	 Kenniscirkel Kleinschalige 

bibliotheekvoorzieningen
26 jan	 Themamiddag Klantgerichte 

bibliotheek met kwaliteits-
handvest

Zie voor meer informatie 
www.probiblio.nl, rubriek ‘Activiteiten’. 

Vervolg op pagina 2

Instrument personeelsplanning 
ondersteunt HR-strategie

ProBiblio zocht contact met TNO Kwaliteit van leven, dat een model 
had ontwikkeld voor strategische personeelsplanning. Beide partijen 
werkten samen met de bibliotheken Haarlemmermeer en Velsen om 
dit instrument toepasbaar te maken voor bibliotheken. Het model 
is opgezet volgens een ongecompliceerde denkwijze, eenvoudig te 
hanteren in relatief kleine organisaties en het levert snel bruikbare 
resultaten op. 

De website www.bieb4you.nl is beschikbaar. Bieb4you.nl 
is de kennisportal voor bibliotheken die een 4you! hebben 
of willen inrichten. 4you! is de plek in de bibliotheek die 
zich richt op taal- en leeszwakke jongeren en waar activi-
teiten worden georganiseerd voor deze doelgroep, al dan 
niet in samenwerking met vmbo-scholen uit de omgeving.

Themamiddag Klantgerichte 
bibliotheek met kwaliteitshandvest

Op dinsdag 26 januari 2010 kunt u kennisnemen 
van de ervaringen met een kwaliteitshandvest: 
wat dit inhoudt, hoe servicebeloften de klant
gerichtheid van uw bibliotheek kunnen verbe-
teren en wat dit de Stadsbibliotheek Haarlem 
e.o. en haar klanten tijdens een pilot concreet 
heeft opgeleverd. De themamiddag vindt plaats 
in Utrecht en toont de resultaten van de pilot 
rond ontwikkeling en implementatie van een 
kwaliteitshandvest in een openbare bibliotheek. 
In 2008 en 2009 hebben de Stadbibliotheek 
Haarlem e.o., TNO MC Customer Management 
en ProBiblio de pilot uitgevoerd in opdracht van 
Burgerlink (Ministerie van Binnenlandse Zaken).

november 200911

Www.bieb4you.nl bevat alle handvatten om van het 4you! een succes te 
maken. Daarnaast richt de website zich op kennisdeling en praktijkgerichte 
informatievoorziening. Zo vindt u er voorbeelden van activiteiten van 
collega-bibliotheken, van samenwerkingsverbanden met vmbo-scholen 
en musea, en informatie over omgaan met de maatschappelijke stage in 
het 4you!. Daarnaast is er veel 4you!-gerelateerde informatie beschikbaar, 
zoals het laatste nieuws, actuele collectielijsten, literatuur, onderzoeken 
enzovoort. 

Noord- en Zuid-Holland gratis inlog
De website is ontwikkeld binnen het project Laaggeletterdheid met subsi-
die van de provincies Noord- en Zuid-Holland. Het beheer ligt in handen 
van ProBiblio.   
Met de subsidiegelden Laaggeletterdheid die beide provinces in 2007 en 
2008 beschikbaar stelden, zijn 69 4you!-pleinen gerealiseerd. 
De website is beschikbaar via een inlog. Dank zij subsidie van de provincies 
Noord- en Zuid-Holland kunnen bibliotheken in deze provincies gratis 
inloggen.. Elke basisbibliotheek ontvangt één inlog. Deze informatie is 
verstuurd naar de 4you!-contactpersoon van uw bibliotheek. Overige 
bibliotheken betalen een vergoeding van €350,- per basisbibliotheek per 
jaar voor toegang tot de website. Het aanmeldformulier en aanvullende 
informatie is te vinden op de inlogpagina van www.bieb4you.nl. 

Voor meer informatie
Merit van Breukelen, tel. 023 55 46 348, 
e-mail mvbreukelen@probiblio.nl

goed te spreken over de methodiek, 
die mogelijkheden en knelpunten 
snel zichtbaar maakt. Het proces heeft 
duidelijk gemaakt dat de organisaties 
een cultuurverandering vergen. Het 
gaat om een gedragsverandering die 
begint bij de leidinggevenden. 

Overdraagbaar
Belangrijke conclusie is dat de tools 
alleen succesvol in te zetten zijn als 
onderdeel van een integrale beleids
cyclus. Een meerjarenstrategie – 
voorzien van duidelijke speerpunten 
en een gezamenlijke visie van het 
MT op de kerncompetenties – is een 
absolute voorwaarde voor een vlot en 
resultaatgericht proces. De verleiding 
om té oplossingsgericht te denken en 
af te dwalen naar tactisch of operatio-
neel niveau is groot. De procesbege-
leider moet dan ook in staat zijn om 
tijdens de workshops het strategisch 
niveau van de gesprekken te bewaken. 
In de follow up is er voor de proces-
begeleider nóg een rol weggelegd. 
Afgesproken voornemens moeten 
vertaald worden in concreet handelen. 
In vrijwel alle gevallen betekent dit 
ook een gedragsverandering van de 
leidinggevenden. Coaching kan hierbij 
gewenst zijn.
Beide bibliotheken waren bijzonder 
gemotiveerd om de proef tot een 
succes te maken. TNO fungeerde als 
procesbegeleider, leerde de biblio-
theekbranche kennen en verfijnde met 
deze kennis het model. ProBiblio zette 
een kwaliteitsadviseur en een HR-advi-
seur in om te leren van de werkwijze 
van TNO. Zo heeft het leer- en ontwik-
kelproces ProBiblio en haar klanten 
een nieuw en inspirerend instrument 
opgeleverd. De tools zijn ingericht 
op onze branche en de HR-adviseurs 
van ProBiblio hebben de competen-
ties ontwikkeld om deze te hanteren, 
voor klanten op maat te maken en het 
personeelsplanningsproces te bege-
leiden. 

Voor meer informatie
Nel Kingma, tel. 023 55 46 394, 
e-mail nkingma@probiblio.nl

De kennisportal voor werken met taal- en leeszwakke jongeren

Bieb4you.nl
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