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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.
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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.
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Pøitom se zohledòují zájmy nejen bezprostøedních u�i-
vatelù, ale i �ir�ího okolí, jako jsou zamìstnanci knihov-
ny, vedení �koly, zøizovatelé, státní správa, vìdecká obec,
spolupracující knihovny a dokonce i spoleènost v nej�ir�ím
smyslu slova.

Vlastní mìøení efektivnosti znamená shroma�ïování
statistických a dal�ích dat, která popisují výkonnost knihov-
ny, a analýza tìchto dat z hlediska hodnocení efektivnosti.
Výkonnost je ukazatel toho, do jaké míry knihovna dosa-
huje svých cílù, a to zejména v oblasti uspokojování po-
tøeb u�ivatelù. Ukazatel výkonnosti je kvantifikovaný vý-
rok pou�ívaný k hodnocení a porovnání výkonnosti
knihovny pøi dosahování jejích cílù.

Základem mìøení efektivnosti jsou tedy statistická data,
pro nì� v�ak platí, �e se soustøeïují na pozitivní hodnoty
(tj. sledují napø. pouze u�ivatele, ne neu�ivatele, výpùjè-
ky a ne knihy, které si nikdo nepùjèuje nebo ty, které ve
fondu chybí). Navíc se statistická data pravidelnì sledují
tam, kde je to snadné, tj. u zdrojù (pracovníci, finanèní
zdroje, fondy) a u výstupù (výpùjèky, zodpovìzené dota-
zy). Mìøení efektivnosti v�ak vy�aduje dal�í údaje, které
je mnohem obtí�nìj�í získat - jako zda je informaèní slu�-
ba pokryta odpovídajícím personálem, zda u�ivatelé do-
stávají relevantní odpovìdi na své dotazy a zda skladba
fondu odpovídá po�adavkùm u�ivatelù. Pøi mìøení efek-
tivnosti je také tøeba data porovnávat a kombinovat (na-
pøíklad údaje o výpùjèkách a skupinách u�ivatelù a vý-
pùjèky z jednotlivých oblastí fondu a jeho doplòování).
Dále je tøeba vedle �objektivních� dat  zahrnout i údaje
�subjektivní�, jako jsou názory u�ivatelù. Mìøení efektiv-
nosti je tøeba v�dy pomìøovat s cíli knihovny.

Základní kritéria, která by mìl splòovat ukazatel vý-
konnosti knihovny, zformuloval v roce 1973 R. H. Orr.
Ukazatel má být pøedev�ím pøimìøený (platný), tedy má
skuteènì dávat odpovìï na polo�ený dotaz. Dále by mìl
být spolehlivý (pøesný), opakovatelnì pou�itelný v té�e
knihovnì v rùzných obdobích, pøípadnì ve stejném obdo-
bí, ale v rùzných knihovnách. Ukazatel by mìl být u�iteè-
ný (informativní) pro rozhodování a koneènì praktický,
tedy snadno aplikovatelný.

Praktická aplikace ukazatelù vy�aduje pøedev�ím pøes-
nì vymezit podmínky mìøení, pøi zaznamenávání názorù
u�ivatelù je nutné brát v úvahu rùzné vlivy, které mohly
na respondenty pùsobit. Pro objektivní mìøení je potøeba
aplikovat vìt�í poèet ukazatelù, a to èasto opakovanì. Zji�-
tìné nedostatky je tøeba doplnit dal�ími prùzkumy a ana-
lýzami.

Ka�dé mìøení efektivnosti by mìlo být doplnìno také
analýzou efektivnosti nákladù na provoz knihovny, tedy
od nákladù na personál, pøes náklady na budování a údr�-
bu fondù, automatizaci, provozní re�ii, investice do tech-
nického vybavení a budovy a� po administrativní náklady.
Jednotlivé typy nákladù lze pøibli�nì vyèíslit pro jednotli-
vé poskytované slu�by a následnì porovnat s vyu�ívaností
tìchto slu�eb.

Vlastní seznam ukazatelù výkonnosti pøiná�í celkem
17 polo�ek rozdìlených do 7 skupin - v�eobecné vyu�ívá-
ní knihoven (ovládnutí �trhu�, skuteèná otevírací doba

v porovnání s po�adovanou dobou), kvalita fondu (porov-
nání s návrhy expertù, vyu�ívanost fondu, vyu�ívanost jed-
notlivých èástí fondu, nevyu�ívaný fond),  kvalita katalo-
gu (vyhledávání konkrétní polo�ky, pøedmìtové
vyhledávání), dostupnost dokumentù ve fondu (rychlost
doplòování, rychlost zpracování, dostupnost, doba dodá-
ní dokumentu u�ivateli, rychlost meziknihovních výpùj-
èek), referenèní slu�by (míra správnosti odpovìdí), vyu-
�ívání na dálku (poèet pøístupù na poèet obyvatel),
spokojenost u�ivatelù (napø. spokojenost se slu�bami ob-
jednanými na dálku). Popisy v�ech ukazatelù mají jednot-
nou strukturu - název, definice, cíl, metoda, interpretace a
mo�ná øe�ení a doporuèená literatura.

V závìru publikace je je�tì pìtijazyèný výkladový slov-
níèek základních pojmù z mìøení efektivnosti a rozsáhlá
(aè dle názvu výbìrová) bibliografie.

Celkovì popsaná publikace nabízí vyèerpávající po-
hled na problematiku ukazatelù výkonnosti. Byla vydána
2 roky pøed normou ISO 11620 Ukazatele výkonnosti
knihoven (èesky 1999), pøesto jsou si oba dokumenty
v pojetí ukazatelù výkonnosti blízké s tím, �e publikace
IFLA je zamìøena pouze na vysoko�kolské knihovny, co�
její pohled zu�uje, ale zároveò i prohlubuje.

Kateøina Èadilová

Kvalita a výkonnost - knihovny
pod drobnohledem : øízení kvality
v knihovnách  / Z nìm. a angl. orig. pøel.
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Publikace obsahuje pøeklady vybraných pøíspìvkù
ze sborníku vydaného Nìmeckým knihovnickým institu-
tem v roce 1996 pod názvem Qualität und Leistung -
Bibliotheken  auf dem Prüfstand. Beiträge zum Qua-
litätsmanagement in Bibliotheken.

V úvodu informuje K. Pauleweit ètenáøe o dvou semi-
náøích, konaných na toto téma v roce 1995 v Berlínì a ve
Frankfurtu nad Mohanem. Oba semináøe poukázaly na
nejdùle�itìj�í prvky øízení kvality: plánování, orientaci na
u�ivatele, mìøení výkonnosti a aktivní úèast pracovníkù
knihoven.

První blok tvoøí pøíspìvky, které se zabývají obecný-
mi pravidly øízení kvality: Ute-Birgit Maier charakterizu-
je aplikaci metod integrálního øízení kvality (TQM -
Total Quality Management) v prùmyslu, jmenovitì ve
firmì Wacker-Chemitronic GmbH.  Martina Merkle vy-
svìtluje nutnost implementace øízení kvality v knihovnách.
Ty dostávají èím dál ménì finanèních prostøedkù a zostøu-
je se konkurence na trhu informací, a tak jsou stále více
tlaèeny k tomu, aby svou existenci obhájily vy��í efektivi-
tou a hospodárností práce. Dùle�itou roli hrají nová mé-


