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Je udivující, �e se v knihovnictví pøemý�lí o metodách,
které by dovolily mìøit a zlep�ovat kvalitu, ani� by si kdo-
koli kladl otázku, co to kvalita je. Mo�ná je to ale tím, �e
knihovníci pova�ují za �pou�itelnou� i pro svùj obor obec-
nou definici kvality tak, jak je definována v teorii mana-
gementu (napø. �co mo�ná nejlépe odpovídat na potøeby a
oèekávání klientù�). Pracovní skupina knihovníkù
v Severním Porýní-Vestfálsku uji��uje, �e knihovnì nestaèí
definovat své cíle na základì samotného u�ivatelského hle-
diska. Aby knihovna co nejlépe slou�ila nej�ir�í veøejnos-
ti, musí pøi koncipování �kály svých slu�eb vycházet

ÈSN ISO 11620
Informace a dokumentace -
Ukazatele výkonnosti knihoven

Zavedení normy ISO 11620 - Ukazatele výkonnosti
knihoven bylo bezprostøednì vyvoláno zájmem ze strany
knihovnické veøejnosti i za knihovny odpovìdných úøed-
níkù. Na rozdíl od dosavadní v�ité pøedstavy normování
práce v knihovnách v�ak norma pøiná�í pouze metodický
návod, jak správnì výkonové ukazatele tvoøit, a pøehled
kritérií, která musí ukazatele splòovat, aby byly pou�itel-
né pro objektivní zji��ování výkonnosti knihovny nebo
jejího porovnávaní s obdobnými institucemi. Teprve
v pøíloze se ètenáø seznámí s 29 dosud schválenými uka-
zateli (viz tab.), které jsou seøazeny podle èinností, k nim�
se vztahují, a v�echny jsou popsány tak, aby splòovaly

v teoretické èásti normy uvedený popisný rámec. Navíc
se i pøímo v textu normy poèítá s tím, �e pracovní skupi-
na, z ní� norma vze�la, bude i nadále pracovat na vývoji a
testování dal�ích ukazatelù, které se budou vydávat prù-
bì�nì jako doplòky této normy.

Pøesto�e toto pojetí normy bude mo�ná zpoèátku pù-
sobit ponìkud nezvykle, kodifikuje se zde øada postupù,
které si knihovníci u� døíve sami vyzkou�eli v reakci na
konkrétní potøeby své knihovny. Celá koncepce normy (i
v návaznosti na novou úpravu normalizace, která zru�ila
závaznost v�ech norem) nemá cokoliv naøizovat, ale pou-
ze nabízet celou �kálu nástrojù pro sledování úspì�nosti
knihovny, tak�e je pouze na odpovìdných pracovnících,
co si vyberou. Na mnoha místech v normì zmiòovaná
mo�nost porovnávání vìt�ího poètu knihoven pøedpoklá-
dá urèitou koordinaci v síti obdobných zaøízení. I tady by
v�ak sledované ukazatele nemìly komplikovat u� teï pøe-
tí�eným knihovníkùm práci, nýbr� pomáhat pøi získávání
podkladù pro fundovanou argumentaci.

z poslání, které má v daném místì plnit. Spokojenost u�i-
vatelù pak ukazuje, do jaké míry se knihovna zhostila svých
úkolù. Nejprve je v�ak tøeba tyto úkoly pøesnì definovat,
a to je zase podmínìno budoucím vývojem funkce kniho-
ven.

Co se týká mìøení výkonù knihoven, otázek nákladù,
personálního managementu atd. je dùle�ité pøedev�ím roz-
�íøit ji� existující poznatky o kvantitativních metodách hod-
nocení, shroma�ïovat nové zku�enosti, které ji� existují
na poli mìøení a hodnocení kvality, testovat je a také pod-
nítit nové výzkumy a �etøení.

Vybrala a pøelo�ila Anna Machová

Tabulka  � Výkonové ukazatele podle ÈSN ISO 11620

  Slu�ba, èinnost nebo Výkonový Definice
  hledisko zkoumání ukazatel

 KNIHOVNA Z HLEDISKA U�IVATELE

  V�eobecnì Spokojenost Prùmìrné hodnocení pomocí pìtibodové stupnice
u�ivatelù od 1 do 5, kde 1 je nejni��í hodnota, pøièem�

u�ivatelé hodnotí slu�by knihovny jako celek nebo
jednotlivé slu�by knihovny.

  VEØEJNÉ SLU�BY

  V�eobecnì Procento Procento z cílové populace, které vyu�ívá
získaných knihovnu.
z cílové populace

Náklady na Celkové opakované výdaje knihovny za celý
u�ivatele finanèní rok dìlené poètem u�ivatelù.
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  Slu�ba, èinnost nebo Výkonový Definice
  hledisko zkoumání ukazatel

Náv�tìvy Celkový poèet náv�tìv knihovny bìhem celého
knihovny roku dìlený celkovým poètem osob v cílové
na obyvatele populaci. Pro potøeby tohoto ukazatele je

náv�tìva aktem vstupu do budovy knihovny za
úèelem vyu�ití nìkteré ze slu�eb poskytovaných
knihovnou.

Náklady Celkové opakované výdaje knihovny za celý
na náv�tìvu finanèní rok dìlené poètem náv�tìv knihovny.
knihovny

  Poskytování Dostupnost titulù Procento titulù z fondu knihovny, které je
  dokumentù bezprostøednì dostupné u�ivatelùm.

Dostupnost Procento u�ivateli �ádaných titulù z fondu
�ádaných titulù knihovny, které je u�ivatelùm bezprostøednì dostupné.

Procento Procento titulù �ádaných alespoò jedním
�ádaných titulù u�ivatelem, které jsou ji� ve fondu knihovny.
ve fondu

Roz�íøená Procento titulù  �ádaných alespoò jedním
dostupnost u�ivatelem, které jsou okam�itì dostupné nebo
�ádaných titulù zprostøedkovatelné v urèitém èase.

Prezenèní Poèet dokumentù vyu�ívaných v knihovnì za rok,
vyu�ívání dìlený poètem obyvatel v cílové populaci.
knihovny
na obyvatele

Vyu�ívanost Procento vyu�ívaných dokumentù ze v�ech, které
dokumentù jsou ve fondu knihovny.

  Vyhledávání dokumentù Prùmìrný èas Prùmìrný èas, který uplyne mezi zadáním
potøebný po�adavku na dokument umístìny v uzavøeném
k vyhledání skladi�ti a zpøístupnìním dokumentu u�ivateli.
dokumentu
z uzavøeného
skladi�tì

Prùmìrný èas Prùmìrný èas, který uplyne mezi vyhledáním
potøebný dokumentu v katalogu a jeho nalezením na polici.
k vyhledání
dokumentu
z volného výbìru

  Pùjèování dokumentù Obrat fondu Celkový poèet výpùjèek z urèitého fondu
v prùbìhu urèitého období, zpravidla jednoho
roku, dìlený celkovým poètem dokumentù ve fondu.

Výpùjèky Celkový poèet výpùjèek za rok dìlený celkovým
na obyvatele poètem osob v cílové populaci.

Vypùjèené Celkový poèet výpùjèek dokumentù pùjèených za
dokumenty urèité období v prùbìhu roku, dìlený poètem osob
na obyvatele v cílové populaci.
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  Slu�ba, èinnost nebo Výkonový Definice
  hledisko zkoumání ukazatel

Náklady Celkové opakované výdaje knihovny za celý
na výpùjèku finanèní rok dìlené poètem výpùjèek za stejné

období.

Výpùjèky Celkový poèet výpùjèek za jeden celý rok dìlený
na zamìstnance souètem úvazkù zamìstnancù za stejné období.

  Zprostøedkování Rychlost Podíl po�adovaných dokumentù, které nejsou ve
  dokumentù meziknihovních fondu knihovny a které jsou u�ivatelùm
  z externích zdrojù výpùjèních slu�eb zpøístupnìny z externích zdrojù za urèité období.

  Informaèní a Procento Poèet správných odpovìdí dìlený celkovým
  bibliograficko- správných poètem zpracovaných dotazù.
  informaèní slu�by odpovìdí

  Vyhledávání informací Procento Procento registrovaných úspì�ných u�ivatelských
úspì�nosti vyhledávání v katalogu.
vyhledávání
v katalogu

Procento Procento titulù odpovídajících pøedmìtu
úspì�nosti vyhledávání nalezených v katalogu u�ivateli.
vyhledávání
v pøedmìtovém
katalogu

  Vzdìlávání u�ivatelù V této
mezinárodní
normì není
popsán �ádný
ukazatel

  Vybavení Dostupnost Procento vybavení dostupného v prùbìhu
vybavení zkoumání.

Procento Procento vybavení vyu�ívaného v prùbìhu
vyu�ívanosti zkoumání.
vybavení

Procento Procento míst obsazených v prùbìhu zkoumání.
obsazenosti míst
ve studovnách

Dostupnost Procento èasu, po který je systém dostupný
automatizovaných u�ivatelùm a pracuje urèitým pøedem definovaným
systémù zpùsobem, v porovnání s plánovanými hodinami

zpøístupnìní za urèité období.

  PRÁCE S DOKUMENTY

  Získávání dokumentù Prùmìrný èas Prùmìrný poèet dnù mezi datem objednávky
potøebný dokumentu a datem dodání do knihovny.
k akvizici

  Zpracování dokumentù Prùmìrný èas Prùmìrný poèet dnù mezi dnem, kdy je dokument
potøebný dodán do knihovny, a dnem, kdy je zpøístupnìn
ke zpracování u�ivatelùm (obecnì: dostane se na své místo na regál).
dokumentu
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  Slu�ba, èinnost nebo Výkonový Definice
  hledisko zkoumání ukazatel

  Katalogizace Náklady Náklady na popis dokumentu a jeho logické
na zkatalogizovaný a koherentní zaèlenìní do katalogu, dìlené poètem
titul zkatalogizovaných titulù.

  PROPAGACE SLU�EB

V této
mezinárodní normì
není popsán �ádný
ukazatel

  DOSTUPNOST A VYU�ITÍ LIDSKÝCH ZDROJÙ

V této
mezinárodní normì
není popsán �ádný
ukazatel

Kateøina Èadilová

Normy ISO 9000 a ISO 14000

ISO 9000 a ISO 14000 jsou ve skuteènosti celé rodiny
norem, které se pod tato rodová jména shrnují pouze z dùvodu
vìt�í pøehlednosti. Obì rodiny se skládají z norem a smìrnic,
které souvisejí s øídicími systémy, a pøíbuzných norem upra-
vujících terminologii a specifické nástroje, jako je audit (pro-
ces kontroly, zda systém øízení odpovídá normì).

ISO 9000 je primárnì zamìøena na �øízení kvality�,
nebo - jak zní oficiální pøeklad - management jakosti. Pøed-
stava �kvality� je znaènì relativní, proto standardizovaná
definice kvality v ISO 9000 (poprvé byla vydána v roce
1987) shrnuje v�echny ty znaky produktu, které po�aduje
zákazník. �Management jakosti� znamená, �e organizace ruèí

za to, �e její produkty odpovídají po�adavkùm jejích zákaz-
níkù.

Zatímco døíve se na normy ISO 9001, ISO 9002 a ISO
9003 pohlí�elo pøedev�ím jako na nástroje urèené pro vý-
robní sektor, dal�í normy z této øady se orientují na potøe-
by sektoru slu�eb, výrobce softwaru, malé a støední pod-
niky apod. Správná aplikace norem z rodiny ISO 9000
mù�e kterékoliv firmì nebo podniku pomoci zvý�it efek-
tivnost a ziskovost, produkovat lep�í výrobky a slu�by,
uspokojit své zákazníky, zvý�it svùj podíl na trhu, zkvalit-
nit komunikaci a morálku v organizaci, sní�it náklady a
závislost na dodavatelích.

Do rodiny ISO 9000 patøí celkem 20 dílèích norem
(èísla ISO 9000 a� 9004, nìkteré v�ak vícedílné), z nich
jako ÈSN byly zavedeny:

ÈSN EN ISO 9000-1 Normy pro management jakosti a zabezpeèování jakosti. Èást 1:
Smìrnice pro jejich volbu a pou�ití (ISO 9000-1:1994)

ÈSN ISO 9000-2 Normy pro management jakosti a zabezpeèování jakosti - Èást 2:
Kmenová smìrnice pro pou�ívání ISO 9001, ISO 9002 a ISO 9003

ÈSN EN ISO 9000-3 Normy pro management jakosti a zabezpeèování jakosti - Èást 3:
Smìrnice pro pou�ití ISO 9001: 1994 pøi vývoji, dodávce, instalaci a údr�bì
poèítaèového softwaru

ÈSN ISO 9000-4/ÈSN IEC 300-1 NORMY PRO ØÍZENÍ A ZABEZPEÈOVÁNÍ JAKOSTI. Èást 4:
Pokyny pro øízení programu spolehlivosti / ØÍZENÍ SPOLEHLIVOSTI. Èást 1:
Øízení programu spolehlivosti

ÈSN EN ISO 9001 Systémy jakosti. Model zabezpeèování jakosti pøi návrhu, vývoji, výrobì,
instalaci a servisu (ISO 9001:1994)

ÈSN EN ISO 9002 Systémy jakosti. Model zabezpeèování jakosti pøi výrobì, instalaci a servisu
(ISO 9002:1994)

ÈSN EN ISO 9003 Systémy jakosti. Model zabezpeèování jakosti pøi výstupní kontrole a zkou�ení
(ISO 9003:1994)

ÈSN EN ISO 9004-1 Management jakosti a prvky systému jakosti. Èást 1: Smìrnice (ISO 9004-1:1994)

ÈSN ISO 9004-3 Management jakosti a prvky systému jakosti. Èást 3: Smìrnice pro zpracované  materiály

ÈSN ISO 9004-4 Management jakosti a prvky systému jakosti. Èást 4: Smìrnice pro zlep�ování  jakosti


