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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
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V prùbìhu roku 2000 se oèekává významná revize
norem z rodiny ISO 9000, která pøedpokládá zdùraznìní
orientace na zákazníka pøi souèasném sní�ení administra-
tivy a nákladù na øízení jakosti.

ISO 14000 je v prvé øadì zamìøena na �øízení �ivotní-
ho prostøedí�, neboli usiluje o to, aby organizace minima-
lizovala v�echny ru�ivé vlivy své èinnosti na �ivotní pro-
støedí. Podobnì jako u ISO 9000 také rodina ISO 14000
zahrnuje velký poèet dílèích norem - celkem jich bylo od
roku 1996 schváleno 6, dal�ích 15  je ve stadiu návrhù.

Obì normy se zabývají zpùsobem, jakým organizace
pracují, nikoliv výsledky jejich práce. Jinými slovy orien-
tují se na procesy, nikoliv produkty - pøinejmen�ím ne pøí-
mo. Nicménì zpùsob, jakým organizace øídí své procesy,
samozøejmì ovlivòuje finální produkt. V pøípadì ISO 9000
je výsledkem aplikace aktivní podpora v�eho, co lze udì-
lat, aby výrobek odpovídal po�adavkùm zákazníka.
V pøípadì ISO 14000 platí toté� o v�em, co je mo�né udì-
lat pro to, aby nebylo ohro�eno �ivotní prostøedí - a� u�
v prùbìhu výroby, nebo pøi pou�ívání výrobku - zneèi��o-
váním  nebo vyèerpáváním pøírodních zdrojù.

ISO 9000 ani ISO 140000 nejsou produktové normy.
Bez ohledu na to, co daná organizace je, nebo co produku-
je, jestli�e chce vytvoøit systém øízení kvality nebo systém
øízení �ivotního prostøedí, musí tento systém mít základní
znaky, které jsou vypoèítány v ISO 9000 a ISO 14000.

S procesem aplikace ISO 9000 a ISO 14000 souvisejí
3 termíny - registrace, akreditace a certifikace.

Registrace (nìkdy ov�em oznaèovaná také jako certifi-
kace) je procesem kontroly, zda systém odpovídá pøíslu�né
normì z rodiny ISO 9000, resp. ISO 14000, s následným
vydáním certifikátu (registraèního osvìdèení).

Akreditace je naproti tomu procedura, pøi ní� autorita-
tivní orgán udìluje povolení jinému orgánu nebo osobì
vykonávat specifické úkoly. V kontextu norem ISO 9000
a ISO 14000 se to vztahuje na èinnost národních akredi-
taèních orgánù, které udìlují dal�ím subjektù pravomoc
udìlovat certifikace.

Kateøina Èadilová

Measuring quality : international
guidelines for performance measurement
in academic libraries / Roswitha Poll,
Peter te Boekhorst. -  München : Saur, 1996. -
171 s. - (IFLA Publications 76)

Podrobná pøíruèka probírá postupnì nejrùznìj�í uka-
zatele výkonnosti aplikovatelné v prostøedí vysoko�kol-
ských knihoven. Ukazatele byly pøipraveny pracovní sku-
pinou sekce IFLA pro univerzitní a dal�í vìdecké knihovny,
která se od roku 1988 zamìøila právì na sledování tìchto
ukazatelù. Jako východisko bylo stanoveno celkem pìt
ukazatelù:
� dosa�ení relevance pøi budování fondù
� stupeò spokojenosti u�ivatelù
� otevírací doba
� doba potøebná na vyøízení objednávky a pøístupnost

fondù
� procento uspokojených po�adavkù

V prùbìhu témìø deseti let se pozornost soustøedila
pøedev�ím na oblast vysoko�kolských knihoven, a to
z hlediska konstrukce takových ukazatelù, které by byly
aplikovatelné ve v�ech zemích (rozvinutých stejnì jako
rozvojových), pou�itelné pro v�echny typy vysoko�kol-
ských knihoven, tj. malých i velkých, automatizovaných i
tradièních, s volným pøístupem i uzavøenými fondy.
V neposlední øadì tu byl po�adavek na mìøení skuteèné
(nejen ekonomické) efektivnosti se zamìøením na u�iva-
tele.

Knihovny, stejnì jako ostatní instituce v sektoru slu-
�eb, musí být schopny ukázat, �e svìøené prostøedky u�í-
vají pouze ke stanovenému úèelu a tím nejlep�ím mo�-
ným zpùsobem, tedy, �e poskytují slu�by ve vysoké kvalitì.
Podmínkou je vìdìt, co vlastnì �kvalita� znamená. V ISO
8402 se kvalita definuje jako �souhrn znakù a charakteris-
tik produktu nebo slu�by, které slou�í k tomu, aby pro-
dukt nebo slu�ba uspokojovaly deklarované nebo impli-
citní potøeby�.

Od této definice se pak odvíjí v�eobecnì respektované
pojetí øízení kvality (podle terminologie èeských norem
�jakosti�), které sestává ze tøí krokù - plánování, kontroly
a zvy�ování kvality, co� v pøípadì knihovny znamená:
definovat poslání knihovny a její hlavní u�ivatele, identi-
fikovat jejich potøeby, stanovit dlouhodobé i krátkodobé
cíle, navrhnout odpovídající slu�by, dovést tyto slu�by na
nejvy��í mo�nou úroveò, mìøit výkonnost a porovnávat
skuteènost s cíli, zavést postupy neustálého zvy�ování
kvality, vybudovat klima orientace na u�ivatele a kvalitní
slu�by.

Konkrétními cíli vysoko�kolské knihovny pravdìpo-
dobnì bude napø. zkvalitòování fondu, zpøístupòování
dokumentù, optimální vybavení studovny vèetnì zaøízení
na studium netradièních dokumentù, odpovídající vzdìlá-
vání u�ivatelù, adekvátní ukládání a ochrana fondù.


