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ABSTRAKT: W artykule przedstawiono zalety oraz rozwéj normy ISO 11620: Information
and Documentation — Library Performance Indicators. Szczegblnie przeanalizowano jej
nowg edycje z 2008 r. w poszukiwaniu Zrédet nowych wskaznikéw i ich uktadu. Scharakte-
ryzowano podreczniki oraz migedzynarodowe i krajowe standardy wskaznikéw funkcjonal-
no$ci majgce wplyw na ksztalt omawianego wydania normy. Przedstawiono analize r6znic
pomiedzy kolejnymi edycjami normy ISO 11620.
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WSTEP

Kompleksowa ocena jako$ci powinna obejmowacé rézne aspekty funk-
cjonowania biblioteki. Kazda z ptaszczyzn ewaluacji wymaga przyjecia in-
nej perspektywy badawczej oraz odrebnej metodologii. Jednym z waznych
obszaréw jest badanie efektywnos$ci oraz skuteczno$ci proceséw i ustug,
jak rowniez ocena wydajnoSci zasobéw przeznaczonych przez biblioteke na
realizacje tych ustug i dzialan. Drugi aspekt, oraz zwigzany z tym spos6b
badan, skupia sie na analizie satysfakcji uzytkownikéw biblioteki. Trzeci,
obejmuje ocene wplywu biblioteki na spoleczefistwo oraz uzytkownikow
danej instytucji.

Koncentrujqc sie na pierwszym obszarze badan, przyjrzyjmy sie rozwo-
jowi narzedzi stuzacych do oceny funkcjonalnosci. Sg nimi specjalnie do-
brane do celéw oceny wskazniki funkcjonalno$ci. Jednym z podstawowych
i najwazniejszych Zrédet wyboru wskaznikéw funkcjonalnosci dla bibliotek
réznych typéw jest norma ISO 11620 Information and Documentation —
Library Performance Indicators. W 2008 r. ukazato sie jej drugie, bar-
dzo zmienione w stosunku do wcze$niejszego o dziesie¢ lat, pierwszego
wydania. W ciggu tego okresu nastgpito wiele zmian w funkcjonowaniu
bibliotek, powstalo wiele programéw badania ich funkcjonalno$ci. Przy-
patrzmy sie, jak wyglada nowelizacja normy i co na nig wptyneto.

WYMAGANIA WOBEC WSKAZNIKOW FUNKCJONALNOSCI
BIBLIOTEK W NORMIE ISO 11620 ORAZ ZALECENIA
DOTYCZACE ICH WYBORU I STOSOWANIA W BIBLIOTEKACH

Omawiana norma jest jedng z najwazniejszych i najlepszych podstaw
wyboru wskaznikéw funkcjonalnosci do badan, ocen i benchmarkingu
w bibliotekach, gdyz spos6b doboru i opracowania zawartych w niej na-
rzedzi gwarantuje ich wysoka jako§é. Kazdy wskaznik funkcjonalnosci
biblioteki ujety w normie jest dokiadnie sprawdzony, uwiarygodniony
i udokumentowany w literaturze. Przy tworzeniu i sprawdzaniu wskazni-
kéw obowigzujg nastepujace kryteria:

1. Zawarto$§¢ informacyjna. Wskaznik jako narzedzie do pomia-
ru dziatan, rozpoznawania osiggnieé, a takze probleméw i niedociggnieé
w zakresie funkcjonalnos$ci biblioteki, powinien zawiera¢ takie informa-
cje, ktére wspomagajg podejmowanie dziatan zaradczych. Przy wyborze
wskaznikéw do przedstawienia w normie bierze sie pod uwage jego warto§é
informacyjng dla procesu zarzadzania w zakresie ulatwienia podejmo-
wania decyzji, np. ustalania celéw, przydzielania budzetu, przyznawania
pierwszenstwa ustugom i dziataniom itp.

2. Niezawodno$¢. Wskaznik funkcjonalno$ci powinien by¢ niezawod-
ny, tzn. powinien konsekwentnie prowadzi¢ do tych samych rezultatéw,
przy wielokrotnym zastosowaniu w tych samych warunkach.

3. Wiarygodno§¢é. Wskaznik powinien by¢ wiarygodny, tzn. powinien
mierzy¢ to, co jest celem pomiaru.
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4. Adekwatno$§é. Wskaznik powinien by¢ adekwatny do celu, do
osiggniecia ktérego zostal zastosowany. Oznacza to, ze powinny zostaé
uzyte zaro6wno wiasciwe jednostki, jak i skala. R6wnocze$nie zaleca sie,
aby dzialania konieczne do przeprowadzenia procesu pomiaru byty do-
stosowane do procedur bibliotecznych, warunkéw topograficznych itp.

5. Praktyczno§é. Wskaznik powinien by¢ praktyczny, tzn. wykorzy-
stywac dane, ktérych dostepno$é w bibliotece jest osiggalna przy wlozeniu
w to wysitku na rozsadnym poziomie, tj. czasu i kwalifikacji pracownikow,
kosztéw operacyjnych oraz czasu i cierpliwo$ci uzytkownikéw. Jesli za-
mierza sie wykorzysta¢ wskaznik w badaniach poréwnawczych miedzy
bibliotekami, stosuje sie kryterium f.

6. Poréwnywaln o$§ ¢ Wskaznik funkcjonalno$ci biblioteki pozwala
na poréwnania miedzy bibliotekami. Jesli uzyskujg one ten sam wynik, z tole-
rancja dla jego doktadnosci, oznacza to ten sam poziom jakoSci ich ustug badz
tez ten sam poziom wydajnosci poréwnywanych bibliotek (ISO, 2008, p. 9).

Wskazniki funkcjonalno$ci jako narzedzie planowania i oceny biblio-
tek spetniajg dwa gléwne zadania. Jednym z nich jest ulatwienie kontroli
procesu zarzadzania, drugim — stanowienie podstawy powigzan i dialogu
pomiedzy personelem, instytucjami finansujgcymi oraz uzytkownikami.
Drugoplanowym zadaniem wskaznikéw jest ich wykorzystanie w analizach
poréwnawczych funkcjonalnoSci tych bibliotek i systeméw informac;i,
ktére majg podobne misje lub zadania (ISO, 2009, p. 12).

Wykaz wskaznikow funkcjonalno$ci zamieszczony w normie jest pro-
pozycja miernikéw, ktére mozna zastosowaé w wielu warunkach dziatania
bibliotek. Nalezy jednak pamiegtaé, ze ze wzgledu na wielkg ré6znorodnos§é
bibliotek na §wiecie i réznice w warunkach ich funkcjonowania, nie wszyst-
kie ustalone wskazniki funkcjonalno$ci sg uzyteczne we wszystkich biblio-
tekach. Biblioteki konsultujac si¢ ze swoimi instytucjami macierzystymi
i odpowiednimi wiadzami, takimi jak wiadze lokalne i krajowe, oraz ze
swoimi uzytkownikami i sponsorami, stajg przed koniecznosScig podjecia
decyzji, ktére wskazniki sg najbardziej odpowiednie w poszczegblnych
sytuacjach. Decyzja ta powinna by¢ podejmowana zgodnie z misjg, cela-
mi i zadaniami biblioteki. Norma zaleca, aby wszystkie zainteresowane
strony zawarly porozumienie co do adekwatnoSci uzytych wskaznikéw
funkcjonalnosci (ISO, 2008, p.12).

W normie zaleca sie réwniez, aby wybierajac wskazniki funkcjonalnosci
przeznaczone do wykorzystania w warunkach dziatania danej biblioteki,
uwzglednié nastepujgce czynniki:

1. Czy wskaznik funkcjonalno$ci bedzie wspierat kierownictwo biblio-
teki, jej organizatoréw i obstugiwang populacje?

2. Czy bibliotekarz ma §wiadomos¢, ze dane dziatanie lub obszar nie
funkcjonujg tak dobrze, jak moglyby? Jesli nawet jest to tylko intuicyj-
ne wyczucie bibliotekarza, moze by¢ dobrym powodem do zastosowania
wskaznika funkcjonalno$ci w celu wykrycia, czy problem istnieje.

3. Ile wysitku moze przeznaczy¢ personel biblioteczny na gromadzenie
i analize danych potrzebnych do opracowania wskaznikéw funkcjonalnosci?
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4. Czy jaka$§ zewnetrzna wiadza zada przedstawiania danych doty-
czacych poszczegdlnych obszaréw ustug bibliotecznych? Jesli tak, nalezy
zdecydowad, czy te same dane mogg stuzy¢ do opracowania wskaznikow
funkcjonalnosci (ISO, 2008, p.13).

Na wybér wskaznikéw funkcjonalnos$ci mogg oddzialywa¢ wazne dla
biblioteki czynn1k1 lokalne. Wskazniki powinny byc Jak najbardziej uzy-
teczne w ocenie dzialania biblioteki w zestawieniu z jej celami i zadaniami.
Prowadzac badania, nalezy zdawac sobie sprawe, ze niemozliwe jest osigg-
niecie optymalnych wynikéw jednoczes$nie dla wszystkich wskazZnikéw.
Dlatego wyniki wskazZnikéw funkcjonalno$ci powinny by¢ interpretowane
w zwigzku z tym, co biblioteka zamierza osiggnaé, a nie pod katem pro-
stego optymalizowania wynikéw poszczegdlnych wskaznikéw.

Giéwnym celem wykorzystania wskaznikéw funkcjonalnosci biblio-
tek jest samoocena. Moze ona obejmowaé poréwnanie funkcjonalno$ci
danego roku z innym w tej samej bibliotece. Dodatkowym celem jest
zachecenie do przeprowadzenia znaczacych i uzytecznych poréwnan po-
miedzy réznymi bibliotekami. Normalizacja wskaznikéw funkcjonalnosci
i procedur gromadzenia danych moze wspomagaé ten proces. Jednakze
przy przeprowadzaniu takich poréwnan powinno sie zawsze uwzglednié
w przypadku kazdej biblioteki:

a) misje, cele i zadania;

b) funkcjonalno$¢ odzwierciedlong za pomocg wielu wskaznikéw;

c) zasoby;

d) grupy uzytkownikow;

e) strukture zarzadzania;

f) procedury.

W normie zaleca sig, aby poréwnania wynikéw wskaznikéw funkcjonal-
no$ci miedzy réznymi bibliotekami byly przeprowadzane z duzg ostrozno-
Scig i pelng znajomoscig istniejgcych ograniczen (ISO, 2008, pp. 13-14).

CHARAKTERYSTYKA I ROZW(OJ] NORMY ISO 11620:1998:
INFORMATION AND DOCUMENTATION - LIBRARY
PERFORMANCE INDICATORS

Standard po raz pierwszy zostal opublikowany w 1998 r. (zob. ISO,
1998). Pieé lat pdzniej ukazato sie jego uzupelnienie w postaci specjalnego
dodatku: ISO 11620: 1998 AD1: 2003 Information and Documenta-
tion. Library Performance Indicators (ISO, 2003). Pierwsze wydanie
normy PN-ISO 11620:2006 Informacja i dokumentacja — Wskazniki
funkcjonalnosci bibliotek w jezyku polskim przypada na rok 2006 (PN-
-ISO, 2006). Obejmowalo ono wskazniki opublikowane w 1998 r. oraz
w dodatku z 2003 r. Miedzynarodowa edycja omawianej normy z 1998 r.
zawierala opis 29 wskazZnikéw funkcjonalnosci, dodatek uzupetnit te liste
o 5 miernikéw, zatem polskie wydanie przedstawiato charakterystyke 34
wskaznikéw. Zostaly one przedstawione w 11 grupach tematycznych: opi-
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nia uzytkownikéw, ustugi publiczne, dostarczanie dokumentéw, wyszuki-
wanie dokumentéw, wypozyczenia, dostarczanie dokumentow ze zZrédet ze-
wnetrznych, ustugi informacyjne, wyszukiwanie informacji, wyposazenie,
technika biblioteczna (gromadzenie, opracowanie), obstuga uzytkownikéw
(PN-ISO 11620:2006). Podstawa prac nad norma miedzynarodowsg byty
badania i ustalenia Roswithy Poll i Petera te Boekhorsta przedstawione
w opracowaniu Measuring quality: international guidelines for perfor-
mance measurement in academic Ilibraries (Poll & Boekhorst,1996).

Zaréwno norma, jak i wspomniany podrecznik przedstawiaty wskaz-
niki funkcjonalnosci tradycyjnych produktéw i ustug bibliotek, w bardzo
niewielkim stopniu pozwalajgc przyjrzec sie dziatalnosci bazujgcej na no-
wych technologiach. Szybko okazalo sie, ze nalezy opracowaé migedzyna-
rodowy standard po$§wiecony miernikom ustug elektronicznych. Zanim
do tego doszlo powstala inicjatywa EQUINOX, w ramach ktérej po raz
pierwszy na szersza skale byly testowane takie wskazniki. EQUINOX
byt to zainicjowany w 1998 r. projekt badawczo-rozwojowy realizowany
w zakresie 4. Programu Ramowego Komisji Europejskiej. Prowadzony byt
przez Centre for Research in Library & Information Management (CER-
LIM) w Manchester Metropolitan University oraz biblioteki w Wielkiej
Brytanii, Irlandii, Niemczech, Szwecji i Hiszpanii. Projekt zakonczono
w styczniu 2000 r. opracowaniem programu komputerowego wspomaga-
jacego badania funkcjonalno$ci oraz ustaleniem 14 wskaznikéw stuzgcych
do oceny ustug elektronicznych bibliotek (Brophy, 2001).

Bazujacy na projekcie EQUINOX, wydany w 2003 r. raport techniczny
ISO/TR 20983:2003(E) Information and documentation — Performance
indicators for electronic library services, stat sie waznym Zrédtem wskaz-
nikéw funkcjonalno$ci stale rozwijajacych sie zasobéw i ustug elektronicz-
nych (ISO/TR,2003). Zawarto w nim charakterystyke 15 wskazZnikéw
w 6 grupach: ogélne, dostarczania dokumentéw elektronicznych, wyszu-
kiwania i wykorzystania dokumentéw, ustug informacyjnych, szkolenia
uzytkownikéw, wyposazenia, wykorzystania zasobéw ludzkich (ISO/TR,
2003, zob. tez Glowacka & Derfert-Wolf, 2006) .

Ze wzgledu na szybko postepujace zm1any w bibliotekach oraz ich oto-
czeniu spolecznym i technologlcznym juzw 2004 r. rozpoczgto prace nad
nowelizacjg normy ISO 11620 i dostosowaniem jej do nowych potrzeb.
Prace te trwaty kilka lat, w rezultacie od pierwszego wydania normy do
jej drugiej edycji uptyneto lat dziesieé. Byt to okres znaczacy dla rozwoju
uslug i1 zasobéw bibliotek oraz warunkéw ich funkcjonowania. Przede
wszystkim nastgpily ogromne przemiany w zakresie rozwoju zasobow
elektronicznych i sieciowych udostepnianych przez biblioteki oraz ksztat-
towania sie ré6znorodnych e-ustug. Biblioteki znalazly si@ takze w sytuacji
narastania probleméw z finansowaniem rozwijajacej sie dziatalno$ci, co-
raz bardziej widoczny stat sie zatem problem wydajnej organizacji pracy
i ustug. Obserwowany w wielu krajach spoleczny nacisk na zagadnienie
jawnos$ci kosztéw i jakoS§ci dziatania instytucji publicznych dodatkowo
wzmocnil prace zwigzane z pomiarami jako$ci i wydajnosci bibliotek.
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W omawianym okresie pojawily sie takze zmiany w akcentowaniu
najistotniejszych funkcji bibliotek. Okazalo sie, ze w zwigzku z rozwojem
Swiatowych zasobéw sieciowych, klopotami uzytkownikéw z ich wyszu-
kiwaniem, wyborem i oceng, wzroslo znaczenie dydaktycznej funkcji bi-
bliotek, szczegblnie w zakresie ksztalcenia umiejetnoSci informacyjnych.
Ponadto, coraz powszechniej podkreslano role biblioteki jako miejsca do
pracy, nauki oraz spotkan czytelnikow i lokalnej spoteczno§ci. Wzrosto tez
znaczenie ustug bibliotek, skierowanych do odbiorcéw spoza docelowej
grupy uzytkownikéw, co wigze sie tez cze§ciowo z coraz wiekszg konku-
rencyjnoscig na rynku ustug informacyjnych i edukacyjnych (Poll, 2008,
pp- 26-27).

Miato to wplyw na ksztaltowanie sie coraz powszechniejszego dazenia
do prowadzenia benchmarkingu funkcjonowania bibliotek. Obecnie na
Swiecie istnieje bardzo wiele projektéw benchmarkingowych. Dotycza one
wybranych typ6éw bibliotek, np. naukowych lub publicznych badZ obejmu-
ja biblioteki ré6znych rodzajéw. Najbardziej znany, na ktérego wskaznikach
opiera sie réwniez nowa edycja normy ISO 11620, to BIX — Library
Index: zainicjowany w 1999 r. dla niemieckich bibliotek publicznych,
od 2002 r. obejmujacy tez biblioteki akademickie (BIX, b.d.). Program
ten, realizowany we wspolpracy Stowarzyszenia Bibliotek Niemieckich
(DBV) z Fundacjg Bertelsmanna, bazuje na wcze$niejszym projekcie
,, Poréwnanie funkcjonowania bibliotek publicznych”. Obejmuje 17 wskaz-
nikéw w czterech grupach. Adres internetowy projektu to: http://www.
bix-bibliotheksindex.de/index.php?id=2. W 1999 r. powstala tez inicja-
tywa fifiska Finnish Public Libraries Statistics (http://tilastot.kirjastot.
fi/en-GBY/) realizowana przez Ministerstwo Edukacji. Dane statystyczne
w projekcie, dotyczace gminy (badzZ kilku gmin), a nie poszczegblnych
placowek, umozliwiajg obliczenie 22 wskaznikéw funkcjonalno$ci. Od 2000 r.
prowadzony jest kanadyjski projekt The Canadian Urban Libraries Coun-
cil (CULC) — Canadian public library statistics (http://www.culc.ca/
research/kpis/) (CULC/CBUC, 2009). Zawiera 19 wskazZnikéw funkcjo-
nalno$ci. Interesujacy jest réwniez wspoéicze$nie realizowany Norweski
Projekt Wskaznikow, ktérego celem jest opracowanie i przetestowanie
zestawu miernikéw na potrzeby prowadzonego benchmarkingu w biblio-
tekach publicznych i naukowych (ABM, 2010). Obejmuje 31 wskaznikéw
w podziale na 4 grupy. W Polsce od 2001 r. prowadzony jest program ,,Ana-
liza funkcjonowania bibliotek naukowych” — AFBN obejmujacy biblioteki
naukowe i branzowe (AFBN, b.d.). Zaplanowano w nim 81 wskazZnikéw,
z ktérych wiekszo§¢ obliczana jest automatycznie. W naszym kraju w fazie
opracowania znajduje sie tez projekt wskaznikéw benchmarkingowych
dla bibliotek publicznych.

Bardzo duzy wplyw na ksztalt nowej edycji normy ISO 11620, tzn.
wprowadzenie nowych i modyfikacje dotychczasowych wskaznikéw funk-
cjonalnosci, mialo drugie wydanie podrecznika R. Poll i P. te Boekhorsta,
Measuring quality: performance measurement in libraries (Poll & te
Boekhorst, 2007). Autorzy zaproponowali w nim nowy ukiad wskaznikéw,
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ktérego podstawag byta koncepcja Balanced Scorecard (Karty zrbwnowa-
zonych wynikéw). Karta wynikéw to narzedzie pomiaru sukcesu organi-
zacji oraz identyfikacji obszar6w wymagajacych poprawy, zaproponowane
przez Roberta S. Kaplana i Davida P. Nortona. Wizja rozwoju instytucji jest
przekladana W niej na wymiar finansowy, klientéw, procesy wewnetrzne
oraz uczenia sie i rozwoju. W kazdej z czterech perspektyw wskazuje sie
kryteria istotne dla sukcesu orgamzac_]l Karta zrownowazonych wynikéw
zostala zaadaptowana po raz pierwszy do oceny bibliotek juz w 1999 r.
w niemieckim projekcie ewaluacji bibliotek akademickich, realizowanym
przez Biblioteke Uniwersyteckg w Munster w ramach programu German
Research Foundation (Poll, 2008, p. 31). Oparty na niej uktad wskazni-
kéw przyjeto rowniez w programie BIX. Obecnie wszystkie wspomniane
w artykule benchmarkingowe inicjatywy zagraniczne réwniez porzadkujg
wskazniki zgodnie z koncepcjg Balanced Scorecard.

R. Poll i P. te Boekhorst, bazujac na wczesniejszych projektach, za-
adaptowali wymiary oceny proponowane w zréwnowazonej karcie wy-
nikéw do potrzeb analizy funkcjonalno$ci bibliotek. Zaproponowali na-
stepujace cztery aspekty badan: zasoby i infrastruktura, wykorzystanie
zbioréw i ustug biblioteki, wydajnos§¢ oraz potencjat i rozwéj. Omawiana
publikacja zawiera charakterystyke 40 wskaznikéw funkcjonalnosci, ktére
przedstawiono w wymienionych grupach.

Obszar analizy ,,Zasoby i infrastruktura” przedstawia opis 10 wskaz-
nikéw dotyczacych oceny biblioteki jako miejsca do nauki i badan (np.
godzin otwarcia w poréwnaniu do potrzeb), zbioréw (np. wydatkéw na
zbiory w przeliczeniu na uzytkownika, dostepno$ci wymaganych tytutéw),
pracownikéw (np. liczby pracownikéw biblioteki w przeliczeniu na uzyt-
kownika) i witryny internetowej (dostepno$¢ zasobéw i ustug z poziomu
strony internetowej biblioteki).

W grupie ,Wykorzystania zbioréw i ustug biblioteki” scharakteryzowa-
no 12 wskazniké4w w podziale na mierniki ogélne (np. penetracji rynku,
satysfakcji uzytkownikéw), biblioteki jako miejsca do nauki i badan (wskaz-
nik wykorzystania miejsc), zbioréw (np. odsetek zbioréw niewykorzysta-
nych, wypozyczenia w przeliczeniu na uzytkownika), ustug informacyjnych
(udziat w szkoleniach w przeliczeniu na uzytkownika).

Trzecia ptaszczyzna to ocena wydajno$ci kosztéw i proceséw bibliote-
ki. Zamieszczono tu 13 wskaznikéw. Sze§é z nich dotyczy efektywnosci
ponoszonych kosztéow, a siedem szybkosci i niezawodnoSci realizacji pro-
cesO6w. Wskazniki w tej grupie podzielono na: ogdlne (zaproponowano 4
wskazniki kosztéw, m.in. koszty w przeliczeniu na uzytkownika), zbiory
(dwa wskazniki kosztéw: koszt opracowania dokumentu, koszt pobrania
dokumentu), procesy — szybko$§¢ (np. szybkos§¢é gromadzenia) oraz proce-
sy — niezawodno$¢ (np. doktadno§é umieszczania na pétkach) (Poll & te
Boekhorst, 2007).

Czwarty obszar zostat uznany przez R. Poll za najwazniejszy, gdyz obej-
muje aspekty oceny, wskazujgce na mozliwosci rozwoju biblioteki (Poll,
2008). Jest to perspektywa pokazujaca cele i mierniki determinujace
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rozwoj organizacji. Cele w perspektywie rozwoju tworzg baze, dzieki ktérej
mozliwa jest realizacja zamierzefn ujetych w trzech pozostatych aspek-
tach. Sg one zatem czynnikami, ktére w duzej mierze powodujg osigg-
niecie sukcesu w pozostatych plaszczyznach funkCJonowanla instytucji.
Karta wynikéw podkre§la znaczenie inwestowania nie tylko w tradycyj-
ne aktywa, takie jak technologie czy rozw4j nowych produktéw i ustug,
ale rowniez w infrastrukture organizacyjna, ludzi, systemy i procedury.
W czwartym obszarze znalazlo sie pie¢ wskaznikéw. Dwa z nich oceniajg
potencjat rozwoju ustug elektronicznych (procent wydatkéw na zbiory
elektroniczne w stosunku do wydatkéw na zbiory, odsetek pracownikow
dostarczajacych i rozwijajacych ustugi elektroniczne), jeden — mozliwosci
rozwoju pracownikéw (udziat w szkoleniach dla pracownikéw w prze-
liczeniu na pracownika), kolejne dwa pokazujg powodzenie biblioteki
w zakresie pozyskiwania §rodkéw finansowych (przychody wiasne — granty,
fundusze wypracowane jako procent budzetu biblioteki, procent budzetu
instytucji macierzystej przeznaczany na biblioteke). Zrédtem wielu no-
wych wskaznikéw w omawianym podreczniku byly wcze$niej realizowane
projekty badan benchmarkingowych, przede wszystkim niemiecki BIX,
jak réwniez inicjatywa norweska, kanadyjska i fifiska.

NOWA NORMA ISO 11620:2008

Nowe wydanie normy ISO 11620 opiera sie na wszystkich trzech
oméwionych dokumentach. Przejrzano, wyselekcjonowano i odpowied-
nio przygotowano wskazniki z pierwszego wydania ISO 11620 (wraz
z dodatkiem) oraz wydanego w 2003 r. raportu ISO/ TR 20798, w bardzo
duzym zakresie wzorowano sie tez na nowym podreczniku R. Poll i P. te
Boekhorsta. W omawianej edycji znalazly sie dobrze opracowane pod
wzgledem metodycznym wskazniki, odpowiednio zmienione, sprawdzone
w praktyce i wyselekcjonowane. Przejeto réwniez wzorowany na Balanced
Scorecard podziat wskaznik6w na oméwione cztery plaszczyzny: pomiar
odpowiednio$ci 1 dostepnosci zasobow 1 ustug, gdzie znalazto sie 14 wskaz-
nikéw, wykorzystanie zasob6w i ustug ze zdefiniowanymi 16 wskaZnikami,
wydajno$§¢ kosztéw i1 proceséw — 10 wskaznikéw oraz potencjal i rozwéj —
dziat zawierajgcy 5 miernikéw. W kazdej z tych grup zastosowano jedno-
lity dalszy podziat wskaznikéw na mierniki dotyczace zbioréw, dostepu,
urzadzen 1 wyposazenia, personelu oraz ogélne. W ostatnich latach, jak
juz wspomniano, duzy nacisk kladzie si¢ na ostatni aspekt oceny. W po-
przednim wydaniu normy jeszcze nie planowano takiego aspektu oceny,
nie wyszczegllniono wigec w niej zadnych wskaznikéw z nim zwigzanych.
W jej nowej edycji przejeto w tym zakresie wszystkie wskazniki z omawia-
nego podrecznika i sg nimi: jeden wskaznik dotyczacy zbioréw (Wydat-
ki na Zbiory Elektroniczne jako Procent Wydatkoéw na Gromadzenie
Informacji), dwa wskazniki zwigzane z personelem (Procent Personelu
Bioracego Udziaf w Utrzymywaniu i Rozwijaniu Ustug Elektronicznych,
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Liczba Godzin Udzialu w Formalnych Szkoleniach w Przeliczeniu na
Pracownika) oraz dwa ogélne (Procent Srodkéw Biblioteki Uzyskanych
z Dotacji Celowych (Grantéw) lub Wygenerowanych Dochodéw i Pro-
cent Srodkow Organizatora Przeznaczonych na Biblioteke).

Podziat wskaznikéw zastosowany w pierwszej edycji omawianej normy
rozbijat mierniki na 11 grup, co utrudniato kompleksowg ocene. Przyjecie
uktadu wskaznikéw zgodnie z odpowiednio przystosowanym do specyfiki
funkcjonowania bibliotek modelem Balanced Scorecard jest rozwigzaniem
dobrym. Pozwala na analize wynikéw badan z punktu widzenia najwaz-
niejszych plaszczyzn oceny dziatalno$ci i ustug bibliotek oraz dodatkowo
wprowadza wazna jej perspektywe zwracajgcg uwage na szanse bibliotek,
jaka jest aspekt — potencjat i rozwdj.

Analiza wskaznikéw zaprezentowanych w nowym wydaniu omawianej
normy wskazuje, ze wykorzystano w niej wigkszo§¢ miernikéw opracowa-
nych przez R. Poll i P. te Boekhorsta. Pominieto jedynie wskaZnik doty-
czacy dostepu do witryny internetowej. W stosunku do pierwszej edycji
normy (wraz z dodatkiem) widaé bardzo daleko idgce zmiany. Oprécz
lepiej dostosowanego do péZniejszej analizy i oceny wynikéw badan ukiadu
miernikéw, wprowadzono wiele zmian dotyczacych samych wskazZnikéw.
Mozna zauwazy¢, ze 20 z nich przejeto w pelni lub z duzymi modyfika-
cjami (wprowadzono ich nowelizacje zwigzane ze zbiorami i ustugami
elektronicznymi, zmieniono sposéb liczenia wskaznika). Takich powaznych
modyfikacji dokonano w 7 przypadkach. Z poprzedniej edycji normy wy-
cofano 14 wskaznikéw. Dotyczyly one przede wszystkim: wykorzystania
1 wypozyczen dokumentéw (np. Stopien Wykorzystania Dokumentow,
Dokumenty Wypozyczone w Przeliczeniu na Osobe), ich dostarczania
uzytkownikom (np. Dostepnosc Tytutéw, Rozszerzona Dostepnosc Za-
danych Tytufow), wyszukiwania tytuléw w katalogu, dostepnosci systemu
zautomatyzowanego. Zmieniono tez wskazniki zwigzane z wykorzysta-
niem udogodnien (pojecie szerokie obejmujace réznorodne urzadzenia), na
mierniki wykorzystania sprzetu komputerowego. Jedenascie wskaznikow
nowej edycji normy pochodzi z ISO/TR 20983:2003(E). Wyeliminowano
cztery: Procent Populacji Objetej Ustugami Elektronicznymi, Wskaznik
Wykorzystania Stanowiska Komputerowego, Procent Zdalnych Sesji
w OPAC oraz Odwiedziny Wirtualne jako Procent Ogdlnej Liczby Wi-
zyt. Dwa znaczaco zmieniono. Natomiast pozostate (14) to wskazZniki
nowe — w duzej mierze przejete ze szczegblowo omawianego w artykule
podrecznika (ISO 11620:2008).
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Wykaz wskaznikéw w ISO 11620:2008: Information and Documentation —
Library Performance Indicators
ltem Performance indicator Wskaznik Zrofﬂ?
reference wskaznika
B.1 Resources, Access & Infra- Zasoby, dostep, infrastruktura
structure
B.1.1 Collection Zbiory
B.1.1.1 Required Titles Availability Dostegpno$é wymaganych tytutow N —zm.
B.1.1.2 | Percentage of Required Titles | Procent wymaganych tytulow w zbio- | N
in the Collection rach
B.1.1.3 Subject Catalogue Search Stopien powodzenia w wyszukiwaniu | N
Success Rate rzeczowym w katalogu
B.1.1.4 | Percentage of Rejected Procent sesji odrzuconych TR
Sessions
B.1.2 Access Dostep
B.1.2.1 Shelving Accuracy Doktadnos¢ umieszczania na potkach | N
B.1.2.2 | Median Time of Document Mediana czasu wyszukania dokumentu | N —zm.
Retrieval from Closed Stacks | w zbiorach o zamknigtym dostgpie
B.1.2.3 | Speed of Interlibrary Lending | Szybko$¢ wypozyczania migdzybiblio- | N - zm.
tecznego
B.1.2.4 | Percentage of Successful Procent zadowalajacych wypozyczen
Interlibrary Loans migdzybibliotecznych
B.1.3 Facilities Wyposazenie
B.1.3.1 Public Access Workstations per | Liczba publicznie dostgpnych stano-
Capita wisk komputerowych w przeliczeniu
na osobe
B.1.3.2 | Workstation Hours Available Liczba godzin dostgpnosci komputera | TR
per Capita w przeliczeniu na osobg
B.1.3.3 | Users Area per Capita Przestrzen dostgpna dla uzytkownikow
w przeliczeniu na osobg
B.1.3.4 | Seats per Capita Dostegpnos¢ miejsc w przeliczeniu na
osobe
B.1.3.5 | Hours Open Compared to Godziny otwarcia biblioteki w stosun-
Demand ku do wymagan
B.14 Staff Personel
B.1.4.1 Staff per Capita Personel biblioteki w przeliczeniuna | N —zm.
0sobg
B.2 Use Wykorzystanie
B.2.1 Collection Zbiory
B.2.1.1 Collection Turnover Aktywno$¢ zbioréw N
B.2.1.2 | Loans per Capita Wypozyczenia w przeliczeniu na osobg | N
B.2.1.3 | Percentage of Stock Not Used | Procent zbioréw niewykorzystanych N
B.2.1.4 | Number of Content Units Liczba pobranych jednostek tresci TR —zm.
Downloaded per Capita w przeliczeniu na osobg.
B.2.1.5 | In-library Use per Capita Wykorzystanie zbiordéw na miejscu N —zm.
w bibliotece w przeliczeniu na osobg
B.2.2 Access Dostep




NOWA EDYCJA ISO 11620:2008

17

B.2.2.1 Library Visits per Capita Odwiedziny w bibliotece w przelicze- | N —zm.
niu na osobe
B.2.2.2 | Percentage of Information Procent zapytan informacyjnych prze- | TR
Requests Submitted stanych droga elektroniczng
Electronically
B.2.2.3 | Percentage of External Users Procent uzytkownikow zewngtrznych
B.2.2.4 | Percentage of Total Library Procent ogolnej liczby wypozyczen
Lending to External Users uzytkownikom zewngtrznym
B.2.2.5 | User Attendance at Library Udziat uzytkownikow w imprezach
Events per Capita organizowanych przez bibliotekg
w przeliczeniu na osobg
B.2.2.6 | Number of User Attendances at | Liczba uczestnikow szkolen dla uzyt- | TR
Training Lessons per Capita kownikéw w przeliczeniu na osobg
B.2.3 Facilities Wyposazenie
B.2.3.1 | Public Seating Occupancy Rate | Wskaznik wykorzystania miejsc
B.2.3.2 | Workstation Use Rate Wskaznik wykorzystania stanowiska TR
komputerowego
B.24 General Ogélne
B.2.4.1 | Percentage of Target Population | Procent populacji docelowej objgtej N
Reached ustugami
B.2.4.2 | User Satisfaction Satysfakcja uzytkownikow N
B.3 Efficiency Wydajnos$é
B.3.1 Collection Zbiory
B.3.1.1 | Cost per Loan Koszt wypozyczenia N
B.3.1.2 | Cost per Database Session Koszt sesji w bazie danych TR
B.3.1.3 | Cost per Content Unit Koszt pobranej jednostki TR —zm.
Downloaded
B.3.1.4 | Cost per Library Visit Koszt w przeliczeniu na odwiedziny N —zm.
w bibliotece
B.3.2 Access Dostep
B.3.2.1 Median Time of Document Mediana czasu nabycia dokumentu N
Acquisition
B.3.2.2 | Median Time of Document Mediana czasu opracowania N
Processing dokumentu
B.3.3 Staff Personel
B.3.3.1 | User Services Staff as a Percen- | Procent pracownikow obstugi uzyt- N
tage of Total Staff kownikéw w stosunku do ogoétu per-
sonelu
B.3.3.2 | Correct Answer Fill Rate Stopien udzielania poprawnych odpo- | N
wiedzi
B.3.3.3 | Ratio of Acquisition Stosunek wydatkéw na gromadzenie do
Expenditures to Staff Costs kosztow personelu.
B.3.3.4 | Employee Productivity in Wydajno$¢ pracownika w zakresie
Media Processing opracowania zbiorow
B34 General Ogolne
B.3.4.1 | Cost per User Koszt w przeliczeniu na uzytkownika
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B4 Potentials & Development Potencjal i rozwdj
B.4.1 Collection Zbiory
B4.1.1 Percentage of Expenditure on | Wydatki na zbiory elektroniczne jako | TR

Information Provision Spent on | procent wydatkow na gromadzenie
the Electronic Collection informacji

B.4.2 Staff Personel

B.4.2.1 Percentage of Library Staff Procent personelu bioracego udziat TR
Providing Electronic Services | w utrzymywaniu i rozwijaniu ustug

elektronicznych
B.4.2.2 | Number of Attendance Hour at | Liczba godzin udziatu w formalnych TR
Formal Training Lessons per szkoleniach w przeliczeniu na pracow-
Staff Member nika
B.4.3 General Ogélne

B.4.3.1 | Percentage of Library Means Procent $rodkow biblioteki uzyskanych
Received by Special Grant or | z dotacji celowych (grantow) lub wyge-
Income Generated nerowanych dochodow

B.4.3.2 | Percentage of Institutional Procent srodkow organizatora przezna-
Means Allocated to the Library | czonych na biblioteke

Zrédto: ISO 11620:2008, 5.15-18.

ZAKONCZENIE

Powstata zupelnie odmienna jako$ciowo edycja normy, w ktorej zostaty
odzwierciedlone przemiany zachodzgce we wspdéiczesnym bibliotekarstwie.
Uwzgledniono wplyw ustug i zasobéw elektronicznych, konieczno$¢ bada-
nia mozliwoS§ci rozwoju bibliotek, jej oddzialywanie na spoteczno$¢ lokalng
oraz w szerszym stopniu skupiono sie¢ na koniecznos$ci analizy wydajnos$ci
ponoszonych kosztéw. Wyeliminowano wskazniki dotyczace czesci ustug
tradycyjnych, szczegblnie w takich przypadkach, gdy pokazywano pro-
cesy dostarczania i wypozyczania zbioréw tradycyjnych w réznorodny
sposéb za posrednictwem kilku wskaZznikéw dotyczacych jednego procesu.
Pozostawiono wskazniki najtatwiejsze do obliczenia. Zrezygnowano ze
szczegblowych analiz dostepnosci réznych urzadzen, koncentrujgc sie na
sprzecie komputerowym.

Ksztaltowanie sie uktadu oraz wskaznikéw funkcjonalnosci to dtugo-
trwaly i dynamiczny proces, ktérego podstawag sg przede wszystkim zmia-
ny w funkcjach bibliotek. Najnowsza posta¢ normy ISO 11620 to rezultat
prac wielu zespoléw specjalistow tworzacych miedzynarodowe i krajowe
standardy funkcjonalno$ci oraz podreczniki zawierajace charakterystyke
wskaznikéw, sposob6w zbierania danych do ich obliczania i zasad interpre-
tacji wynikéw. Najwiekszy bezpo§redni wptyw na aktualng edycje normy
miala oméwiona ksigzka Poll i te Boekhorsta, jednak zawarte w niej tresci
ksztattowatly sie juz wczesniej i byly doskonalone w kolejnych projektach.
Nie bez znaczenia jest tu tez proces testowania wskaznikéw w praktyce
badawczej, dzieki ktéremu cigglej poprawie ulega sposéb liczenia i inter-
pretacji wielu istniejgcych juz od dawna miernikéw.
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