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Abstrakt

Pfispévek nastifiuje problematiku hodnoceni kvality knihovnickych sluzeb
v kontextu zahrani€¢nich poznatk(. Autorky vychazeji pfedevsim ze zkuSenosti britské
Asociace pro informacni management (ASLIB) a normy ISO 9000 The International
Quality Assurance.

Tvorba standardu kvality informacénich sluzeb pro Ceské prostredi, navrzena
v pfipravované Koncepci rozvoje zdravotnickych knihoven do roku 2010, se musi
opirat o aplikovany knihovnicky vyzkum.

Rizeni kvality — zahraniéni pfistupy

Velka cast literatury fizeni kvality je zaloZzena na zkuSenostech ziskanych
z primyslovych organizaci a zvlasté z vyroby hmotnych produkta, které jsou,
v poslednim stadiu, dodavany kone¢nému uzivateli. V nedavnych letech se rozsifilo
vitané fizeni kvality do oblasti sluzeb. S timto rozSifenim Fizeni kvality pfislo
poznani, Zze nékterym aspektim fizeni kvality se v oblasti sluzeb musi pfistupovat
diferencované. Je ziejmé, ze toto nové chapani je obzvlasté relevantni pro knihovny
a informacni sluzby. Klicové zjiSténi spocCiva v tom, Ze v oblasti sluzeb existuje
obvykle pfimé vzajemné plsobeni mezi zakaznikem a sluzbou. Knihovny poskytujici
sluzby se pro blizkost pfimého vzdjemného pusobeni mezi zdkaznikem a sluzbou
nachazi v situaci, kdy samy vymezuji produkt. V oblasti sluzeb je v podstaté jejim
produktem proces. Kdyz se kvalitni fizeni zaméFfi na potfebu obstarat spravny
proces, je pro sluzby nezbytné spojit dohromady proces a dodavku produktu.

Z hlediska kvalitniho fizeni mizeme polozit zasadni otazky: zda uspokojuje
dodavatel pozadavky zakaznika a zda produkt nebo sluzba spliiuje ucel, pro
ktery byly zamysleny. KoneCny uzivatel sluzby je na konci fetézce interakci, které
zahrnuji produkty a sluzby, které si zaméstnanci vzajemné poskytuji. Postupy, které
vedou napfiklad v knihovné, od objednani knihy pres jeji prodej a zafazeni ke
koneCnému vystaveni pro c&tenafe, zahrnuji fadu dodavatelsko-zakaznickych
interakci.
pozadavku nebo vyhodnoceni pravdépodobné poptavky. Potom se stava
zakaznikem oddéleni doplfiovani knihovniho fondu, které zafidi, aby se poptavana
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polozka zakoupila. Oddéleni doplfovani knihovniho fondu se naopak stava
zakaznikem externiho dodavatele. KdyZz je kniha dodana, oddéleni doplfiovani
knihovniho fondu ji pfeda katalogizatorovi — coz je dalSi vztah zakaznik/dodavatel.
Kazdé oddélni knihovny bude naopak zakaznikem a dodavatelem, podle toho jak se
kniha bude pohybovat po fetézci, dokud ji nakonec vypUjéni oddélni nedoda
kone¢nému uzivateli, externimu zakaznikovi.

Tak jako u vSech Fetézc, silu celku ur€uje jeho nejslabsi ¢lanek, coz je duvod,
proC se literatura kvalitniho fizeni zabyva vnitfnimi procesy organizace, tak jako
pfimymi vztahy s externim zakaznikem. Rozpoznani a urCeni retézce kvality patfi
mezi prvni kroky pfi Fizeni kvality, protoze umoznuje fidicim pracovnikim klast
kliCové otazky o produktu nebo sluzbé. Kazdy ucCastnik fetézce interakci zahrnujiciho
produkty a sluzby, miaze byt dotdzan nebo se dotazovat sam sebe: Kdo jsou moji
zakaznici? Jaké jsou jejich pozadavky? Jak se dozvim o jejich poZadavcich — a jak
poznam, ze se jejich pozadavky zménily? Jak poznam, zda jsem uspokojil Ci
neuspokojil jejich pozadavky? Co zabranilo tomu, abych splinil jejich poZzadavky — a
co s tim mohu délat?

Knihovny a informacni sluzby nejsou koncerny produkujici zisk. Naklady na
kvalitu jsou stejné realné ve sluzbach, jako v jiné organizaci. V souvislosti
s financovanim neziskovych organizaci je tfeba, aby pracovnici pfemysleli o svych
cilech a o tom jak méfit jejich vysledky.

Existuje mnoho riznych zplUsobu jak definovat kvalitu, obecné se v literature
fizeni kvality uznava, ze ty definice, které zduraznuji spojeni mezi zakaznikem
(uzivatelem, klientem, Ctenafem, obCanem, navstévnikem, €lenem), zakaznikovym
potom stava zplsobem dodavani produktl a sluzeb, které jsou v prubéhu Casu stale
bliz§i potfebam zakaznika. Celkové fizeni kvality (metoda TQM) muze pomoci
sluzbam a zajistit jim budoucnost. Naleznout koncepty fizeni kvality, které mohou byt
systematicky pouzivany, pomaha norma ISO 9000 — standard zajisténi kvality pro
knihovny.

Efektivhost v knihovnach a v informacnich sluzbach

Efektivnost a kvalita jsou uzce propojeny zvlasté s ohledem na zajmy vSech
zuCastnénych skupin, které produkuji nebo pfijimaji informacni sluzbu. Systémovy
pfistup poskytuje dobry model pro uvahy o efektivhosti. Jeho podstata spociva
v pohledu na knihovnu jako na organizaci, ktera je soucasti vnéjSiho prostiedi a ktera
konzumuje zdroje (vstupy), pouziva tyto zdroje vramci svych vnitfnich Cinnosti
(procesu), a vytvafri produkty pro uzivatele (vystupy).

Systematické méfeni vykon( akademické knihovny

Jedna z nejvyznamnéjSich publikaci v oboru méfeni vykonu knihovny, kterou
napsala Nancy A. Van Houseova, Meéreni vykonu akademické knihovny: prakticky
pfistup, byla vydana v USA vroce 1990. Je oznaCena jako ,prakticky manual® a
odpovida na Ctyfi jasné cile:

1. Poskytnout nastroje, které by mohly ,méfit vliv, uc€innost a efektivnost

knihovnickych Cinnosti“.

2. Umoznit, aby bylo mozno vystup knihovny kvantifikovat nebo vysvétlit

ucelnym zplsobem vedeni univerzity.



3. Poskytnout nastroje nebo parametry, ,které by mohly byt pouzity Fidicimi
pracovniky pro vykazani urovné vykonu a zdroja, potfebnych pro vedouci
knihoven.

4. Umoznit shromazdovani dat pro planovani knihovny.

Manual je spojeny s modelem obecnych systému organizace (vnéjSi prostredi,
vstupy, procesy, vystupy, vysledky), vymezuje patnact nasledujicich méfitek:

1. Celkové uspokojeni uzivatele, hodnocené dle prizkumu obtiznosti
pouzivani knihovny.

Pocet absencnich vypujcek.

Pocet prezenénich vypujcek.

Celkovy soucet 2. + 3.

Dostupnost informacnich zdroja : procento uskuteénénych vypujcek oproti
hledanym, ale nedostupnym.

Zpozdéni pozadovanych dokumentl: €as, kdy uzivatelé musi Cekat na
dokumenty (rezervace, MVS, DDS).

7. Navstévnost: poCet navstév uskuteCnénych v knihovné.

8. Vzdaleni uzivatelé: pouziti elektronickych sluzeb.
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. Celkovy pocet pouziti knihovny: soucet 7. + 8.

0. Mira pouziti zafizeni: pomér Casu vyuzivani zafizeni (PC, misto ve
studovné, samoobsluzna kopirka).

11.Pramérny pocet uzivatell sluzby se zaméstnaneckou obsluhou.

12.Pouziti budovy: praimérny pocet navstév v budové knihovny

13.Referenéni sluzby: uskute€riované zaméstnancem knihovny, ktery
poskytuje informace o informacnich zdrojich, instruuje uzivatele o jejich
vyuzivani a doporucuje relevantni zdroje

14. Referencni uspokojeni: uzivatelovo hodnoceni vysledku referenéniho
pozadavku, pouziti pfehledu s péti kliCovymi otazkami, které se tykaji
relevance, mnozstvi informaci, jak byla informace uUplna, napomocnost
zaméstnancul a celkové hodnoceni uspokojeni.

15. Spokojenost s online reSerSemi: uzivatelovo vlastni hodnoceni
zprostfedkovanych online reSerSi. Navrhovana metodologie zahrnovala
sedm otazek, uskupenych do ctyfech skupin: spokojenost uZivatele se
sluzbou knihovnika z hlediska pochopeni poZadavku; vybér databazi a
formulovani dotazu; spokojenost uzivatele s produktem reSerSe, vcetné
relevance a zivotnosti; spokojenost uZivatele s rychlosti poskytnuté
odpovédi a celkové hodnoceni online reSerse.

Mérfeni vykonu se posunuje od shromazdovani statistickych udaja vstupl a
procesl k hodnoceni kvality.

V CR byla vroce 1999 zavedena norma CSN ISO 11620 - Informace a
dokumentace — ukazatele vykonnosti knihoven, pfinasejici pouze metodicky navod,
jak spravné vykonové ukazatele tvofit a doposud obsahuje 29 schvalenych
ukazatell. Tato norma vSak pomaha vyhodnocovat pouze vykonnost knihoven nikoliv
kvalitu poskytnutych sluzeb.



Nastroje pro méreni efektivity

Dostacujicimi dukazy pro efektivitu knihovnicko-informacnich sluzeb nemohou
byt pouze statisticka data — samotna Cisla, jelikoz ta nesdéli a ani nemohou sdélit
celkovy obraz hodnoty. Cisla charakterizuji kvantitativni stranku hodnoty méfenou
penézi a statistikami ve srovnani s planovanymi rozpocty a stanovenymi koncepcemi.
V Koncepci rozvoje zdravotnickych knihoven do roku 2010, kterou pfipravuje
REGLEK (konzultaCni skupina regionalnich Iékafskych knihoven) ve spolupraci se
zastupci zfizovatell jednotlivych typl knihoven, se nové zafazuje do Casti fizeni
knihoven problematika informacniho managementu, jehoz hlavnim tématem je
kvalita prokazovana standardy.

Dosavadni Ceské pravni normy nedefinuji druhy specializovanych knihoven,
vCetné zdravotnickych. Zastupci zdravotnického knihovnictvi ve spolupraci s dalSimi
institucemi usiluji o prfedlozeni novely knihovniho zakona, ktera vytvofi pravni ramec
pro nasledné standardizaCni procesy.

Zahrani¢ni zkuSenosti dokazuji, ze knihovnicky vyzkum ma charakter
aplikovaného vyzkumu, ktery se zamérfuje na takové oblasti, jako je budovani fondu a
efektivnost jejich vyuzivani koncovymi uzivateli, struktura a kvalita knihovnicko-
informacnich sluzeb a jejich dopad na kvalitu poskytované zdravotni péce, vliv
celozivotniho vzdélavani uzivateld na vytvafeni informaéni gramotnosti a
rozhodovaci procesy v klinické praxi.

Pfi vytvareni standardu, které se musi opirat o aplikovany vyzkum, se
pfedpoklada v letech 2004 — 2010 spoluprace jednotlivych druh( zdravotnickych
knihoven definovanych ve vySe zmifiované koncepci, s vyznamnym podilem Narodni
Iékarské knihovny a odbornych profesnich spole€nosti, v€etné zahranicnich.
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