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Certificering

Na een uitgebreid audittraject heeft de landelijke Certificeringsorganisatie Bibliotheekwerk, Cultuur en
Taal geoordeeld dat de Bibliotheek HLB zeer ruim aan de certificeringsnormen voldoet, een groot
maatschappelijk effect heeft, toekomstbestendig is en voor de vierde maal gecertificeerd kan worden. De
brief die de bibliotheekdirecteur hierover naar het college heeft gestuurd, vindt u in de bijlagen.

Klanttevredenheidsonderzoek

Eind 2019 heeft de bibliotheek HLB een tevredenheidsonderzoek onder haar klanten gehouden. De
uitslagen waren erg positief. De brief die de bibliotheekdirecteur hierover naar het college heeft gestuurd,
treft u eveneens aan in de bijlagen.
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Geacht College,

Na een uitgebreid audittraject (met de auditdag op 27 februari 2020 ) heeft de landelijke
Certificeringsorganisatie Bibliotheekwerk, Cultuur en Taal (CBCT) geoordeeld dat de Bibliotheek
Huizen-Laren-Blaricum zeer ruim aan de certificeringsnormen voldoet (93 %), een groot
maatschappelijk effect heeft, toekomstbestendig is en voor de vierde maal gecertificeerd kan
worden. De voorgaande audits vonden plaats in 2007, 2012 en 2016,

CBCT is dé partij voor certificering van bibliotheek, cultuur en taal en draagt bij aan
kwaliteitsbevordering van deze organisaties. Daardoor kunnen bibliotheek-, cultuur- en
taalorganisaties zich verder ontwikkelen en van toegevoegde waarde zijn en blijven voor de
Nederlandse samenleving. (www.certificeringsorganisatie.nl)

Binnen de nieuwe certificeringsnormen 2018-2022( “Kwaliteit in beeld “ getiteld ) is gekozen is voor
een aanscherping van de normen, waarin het cyclisch karakter, de toekomstbestendigheid en het
zichtbaar maken van de maatschappelijke meerwaarde van de openbare bibliotheek worden
benadrukt.

Er wordt getoetst op zeven normen, te weten Missie/visie/Beleid/Strategie en Opdrachtnemerschap
, Middelen, Mensen, Samenwerking, Producten & diensten, Resultaten & Verantwoording en
Compliance.

Daarnaast is er nog een uitgebreide extra module, Educatieve Dienstverlening, waarvoor de
bibliotheek Huizen-Laren-Blaricum 64 van de te behalen 66 punten scoorde en dus ook volledig
gecertificeerd werd.

Een onafhankelijk auditteam met twee auditoren heeft op 27 februari 2020 — na uitgebreid
vooronderzoek en studie van vele vooraf toegezonden documenten - gesprekken gevoerd, niet
alleen met de directie, maar ook met medewerkers, wethouder en ambtenaar van de gemeente
Huizen en de voorzitter van het bibliotheekbestuur . Uiteraard liepen de auditoren rond in de
bibliotheekvestigingen van Huizen en Laren, en stelden de nodige kritische vragen op de werkvloer.

Het auditteam keek met name naar inhoud, samenhang en verantwoording van beleid, en vooral
naar een inhoudelijk meerjarenperspectief: hoe toekomstbestendig is de bibliotheek? De relatie van
de bibliotheek met de gemeenten is van vitale betekenis voor het kunnen uitvoeren van haar taken.
Dus werd er ook goed gekeken naar de wisselwerking tussen de bibliotheek en de gemeenten in
haar werkgebied en de samenwerking tussen de bibliotheek en haar zeer brede scala aan lokale en
regionale samenwerkingspartners.
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Het landelijke certificeringstraject is bedoeld om openbare bibliotheken te stimuleren tot het
maximum en tot het zichzelf steeds verbeteren. Met het certificaat heeft de bibliotheek opnieuw de
bevestiging gekregen de organisatie, functies en diensten op een juiste manier uit te voeren en aan
alle kwaliteitsnormen te voldoen. Het certificaat is vier jaar geldig.

De auditoren schreven in hun samenvatting aan het eind van de uitgebreide auditrapportage onder
andere het volgende:

“ De HLB is een toekomstbestendige organisatie, die goed in staat is om in te spelen op de wensen
van de stakeholders en op maatschappelijke ontwikkelingen. “

“ Wat betreft de producten en diensten is de HLB een vraaggerichte organisatie, waarbij het aanbod
afgestemd wordt op de behoeften van de stakeholders. Dit leidt tot samenwerking met gemeenten,
maatschappelijke en culturele organisaties en scholen e.d. Er worden veel projecten en activiteiten
uitgevoerd. Dat wordt op een planmatige, structurele wijze gedaan.

“ Uit het onlangs gehouden klanttevredenheidsonderzoek is gebleken dat de bibliotheek gewaardeerd
wordt door haar klanten. Belangrijk is ook dat de gemeenten de bibliotheek ervaren als
samenwerkingspartner en als spin in het culturele en maatschappelijke netwerk. De auditoren
constateren dat de bibliotheek een groot maatschappelijk effect heeft op de samenleving en dat haar
rol zich blijft ontwikkelen. “

“De auditoren constateren dat aan alle onderdelen van de norm voldaan wordt. Wij complimenteren
de organisatie met de wijze waarop zij functioneert en de waardering die zij daarmee bereikt. “

Het bestuur, directie en medewerkers van de bibliotheek zijn blij met en trots op deze hernieuwde
certificering.

Graag zijn wij tot nadere toelichting bereid,

Hoogachtend,

Pauline Gmelig Meyling

directeur
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Gemeente Huizen
T.a.v. de wethouders
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Geachte heer, mevrouw,

Met veel plezier informeren wij u hierbij over het Klanttevredenheidsonderzoek (KTO) dat de
bibliotheken Gooi en meer en Huizen-Laren-Blaricum eind 2019 gezamenlijk hebben georganiseerd.

Via een digitale zuil, die in alle bibliotheekvestigingen gedurende twee weken was neergezet, konden
klant kort en snel hun mening geven over de dienstverlening van de bibliotheek.

De bibliotheekleden zijn over het algemeen tevreden over hun bibliotheek en gaven gemiddeld hun
bibliotheek een 8 als cijfer I Ruim 33 % van de deelnemers gaf zijn eigen bibliotheek zelfs een 9 of
10.

Een mooi compliment ook voor de medewerkers van de bibliotheken, want over de vriendelijkheid
en het meedenken met de klant was het overgrote deel van de respondenten zeer tevreden.

Ook konden de lezers aangeven wat zij van de boekencollectie van de bibliotheek vonden en wat zij
eventueel misten.

Ruim 86% was tevreden over het aanbod, grootste voorkeur ging uit naar spannende boeken,
literaire romans en informatieve titels. Per bibliotheekvestiging levert het KTO gedetailleerde cijfers
over de wensen van de bibliotheekleden met betrekking tot de collectie.

Een aantal deelnemers aan het onderzoek heeft gebruik gemaakt van de mogelijkheid om nog enkele
verbetersuggesties, bijvoorbeeld op het gebied van het boekenaanbod, in te dienen, de bibliotheken
gaan de komende tijd met deze suggesties aan de slag.

Drie jaar geleden bij het vorige klantenonderzoek gaven de deelnemers ook een 8 aan beide
bibliotheken.
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Enkele quotes van deelnemers aan het onderzoek :
“ breed, met veel meer dan alleen boeken “

“ ik vind het gewoon een fijne bieb, kom er al jaren, service is goed “
“ goede collectie en aardige en behulpzame medewerkers “

“fijn dat er goede contacten zijn met de basisscholen “

De beide samenwerkende bibliotheekorganisaties zijn blij met en trots op de uitkomsten van het
klantenonderzoek en blijven zich inzetten om een zo goed en breed mogelijke dienstverlening te
bieden aan de inwoners uit hun werkgebied, in nauwe samenwerking met uw gemeente als
opdrachtgever.

In verband met de Corona-crises zal een persbericht aan de lokale en regionale media pas in een
later stadium uitgebracht worden.

Mocht u nog vragen hebben naar aanleiding van deze brief dan beantwoorden wij die natuurlijk
graag.

Met vriendelijke groeten,

Q 1]
A 0/1 _
_—~Pauline Gmelig Meyling

directeur bibliotheek Huizen-Laren-Blaricum
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