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Foreword

ISO ( IOz  Sz)      
 (ISO  ). T    I S    
 ISO  . E      j    
            . I
z, v  -v,    ISO,      .
ISO     I E C (IEC)    
 z.

T    v          
   ISO/IEC Dv, P 1. I ,   v    
   ISO    . T       
    ISO/IEC Dv, P 2 (www.iso.org/directives).

ISO             vv  
 () (). ISO      v, v     
    . A        , ISO   v
  () ()    q    . Hv,  
        ,       
 v  ../. ISO          
  .

A         v   v     
  .

F     v   ,    ISO f  
    ,      ISO'  
 W T Oz (WTO)    T B  T (TBT), 
www.iso.org/iso/foreword.html.

T     T C ISO/TC 46, Information and documentation,
S SC 8, Quality — Statistics and performance evaluation.

T         (ISO 11620:2014),   
revised.

T     :

—         v UN S
Dv G (UN SDG);

—    ,   ;

—         ; 

—   v    v  .

A   q         ’   . A
        www.iso.org/members.html.
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Introduction

T      v     .

T               
q   v           
.

P       v     . C
     ,    . C    
            ,   
    ,   ,      .

T               ,
      v, v ,     f
. R             
     .

P    f   v, v,       , 
   v             ,
     f   f ( 5.2).

T         f    v
q. I  , ,    (.. -)  
       v .

T q   v        q   q
. T      I S  
ISO/TC 176.

Ev      v  q . T     
      . S       
 .

T           ,  
  ,  f f-. A  v  v   
         v       v  v.

L v    v  vv,   v  q  
      . T      
     v    v v    
  v  .

T            v  
       v.
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INTERNATIONAL STANDARD ISO 11620:2023(E)

Information and documentation— Library performance
indicators

1 Scope

T  f  q         
          . I  v     
           .

T           . Hv,   
    . L     v  
            ( A A).

T  v  z    f   
. F,             
   .

T             f  .

2 Normative references

T   v    .

3 Terms and definitions

F     ,     f .

ISO  IEC      z    :

— ISO O  : v  https://www.iso.org/obp

— IEC E: v  https://www..org/

3.1
access
<v>  q   -v  v

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.1]

3.2
access
<> , ,   f,   v ,    v; 
  

[SOURCE: ISO 15489-1:2016, 3.1,f—“   v;    ”   .]

3.3
accessibility
      v  
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3.4
active borrower
            

N 1  : T      v ,        
 .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.3]

3.5
active user
    v        v    

N 1  : T  v .

N 2  : T        v,    ,     
v v   v ,          v.

N 3  : I   f - v , ..  v,    
.

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.4]

3.6
appropriateness
   v   v  f v

3.7
availability
   , , ,  v   v     
 q  

3.8
capital expenditure
     q ,   , f 

N 1  : T     ,    ,  
q     ,   (  ), . W ,
   /  [.. V A T (VAT)]  .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.6.1]

3.9
closed stacks
      

[SOURCE: ISO/TR 11219:2012, 2.19,f—N 1     .]

3.10
conservation
v      v,        
  j

[SOURCE: ISO 5127:2017, 3.12.1.01]

3.11
content unit
       

N 1  : T       (.. , ,  , )
 v .
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N 2  : PDF, P, HTML             
items.

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.9]

3.12
database
    v     ( , , ,
 )         v     

N 1  : T                f
. A      CD-ROM, ,   - ,     f 
v -   v  I.

N 2  : L     v    v   
     .

N 3  : A   v         ,  
    v,       . A,      
       .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.10]

3.13
descriptive record
-    v        /
           

N 1  : A   v          .

N 2  : T       , , j, ,   .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.12]

3.14
digital collection
        ,    z

N 1  : T    ,  ,   .

N 2  : F I   v           
   .

N 3  : T    ,   -     
.

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.13]

3.15
digital document
    f ,  ,  z,      z 
   q         

N 1  : T  B,  ,  v ,   
, .. ,    , , . D    
.

N 2  : I     v  3.12.

N 3  : A          f.

N 4  : A         . B z,   
       , ..       .
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[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.14]

3.16
digital service
 v v ,   v  v v 

N 1  : D  v    ,   ,   ,
 ,   v (),   v,  v 
, v   v, v  v  ( v   ), 
I   v  .

N 2  : T      v (..    ) .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.10]

3.17
digitization
  v     

N 1  : Dz              .

N 2  : Dz  v   .

N 3  : M z  .

N 4  : P         .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.17]

3.18
document
    j,          

N 1  : D      .

[SOURCE: ISO 5127:2017, 3.1.1.38,f—N   v    .]

3.19
download
 q       -v  v   I v

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.12]

3.20
eBook
 
-  ,   ,     v,     
      ()

N 1  : T   B ,   ,     v /    
v .

N 2  : B         v (B )    
   ' PC   v     .

N 3  : D      .

N 4  : D z     .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.22]
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3.21
educational services
               
        

N 1  : T   v  v         
    v.

N 2  : E    .

[SOURCE: ISO 21248: 2019, 3.22]

3.22
effectiveness
      v jv  v

N 1  : A v  v   z       .

3.23
eficiency
   z    z  v jv

N 1  : A v  f   z         
  .

3.24
electronic document delivery, mediated
                ,
   ,   v  

N 1  : E           v  . F
  .

N 2  : C             .

N 3  : U            .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.14]

3.25
evaluation
    v, f, ,  v   v  

3.26
event
- v  , , , , ,   

EXAMPLE E,  v,  ,

N 1  : O v              
,       . Ev     z 
      ’   .

N 2  : U       .

N 3  : O   . E         v.

N 4  : V v  .

[SOURCE: ISO 2789:2022 3.2.16]
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3.27
external user
          ’    v

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.19]

3.28
facilities
q,  , . v   

N 1  : I ,  , CD-ROM ,   ,  
,   , ,   .

3.29
fixed level o proficiency
FLP
        (  )  
 

[SOURCE: UNESCO SGD   – I 4.4.1 (Hz   - 
v 1.0)]

3.30
free Internet resource
    ()       q

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.26]

3.31
full-time equivalent
FTE
 q       -     

N 1  : F ,        ,   q-,  
-,    -,   FTE       0,25 + 0,5 + 1,0 = 1,75 
(FTE).

N 2  : N               FTE. T, 
v           .

3.32
functional literacy
  , v,          ,  v
’ ,   v ’   

[SOURCE: OECD, 2016]

3.33
functional numeracy
  , ,       ,   
              

[SOURCE: OECD, 2016]

3.34
goal
      v      

3.35
impact
     v         v

N 1  : T      .
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[SOURCE: ISO 16439:2014, 3.25]

3.36
ICT
information and communication technology
v         , , ,   


N 1  : T      ,  I (,  
), v   (, v  ),   
(,   v    v)   (f  , , v/v-
, .).

[SOURCE: UNESCO SGD   – G]

3.37
ICT proficiency
    ICT  v,          
    

[SOURCE: UNESCO SGD indicator metadata – Indicator 4.4.1 (Harmonized metadata template - format
version 1.0).]

3.38
ICT skills
    v   ICT,    v ,   
  ICT  v.

[SOURCE: UNESCO SGD indicator metadata – Indicator 4.4.1 (Harmonized metadata template - format
version 1.0).]

3.39
indirect user
-     v v   

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.22]

3.40
indicator
 (   , ,  v)   z v (v, j,
)   qv  qv       v   v
z,    

3.41
in-house use
in-library use
      v         

N 1  : I-      v       v   
            .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.24]

3.42
institutional repository
         ,     ,  
-,  ,   , ,     

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.29]
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3.43
interlibrary loan
           v   ,    , 
 ,            

N 1  : M           
v.

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.25,f—N 2     ]

3.44
library
z,     z,           
, v     q    , , ,
      

N 1  : T    q        
   /  z    .

N 2  : T    q           
v     .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.1.6]

3.45
library research
           

N 1  : T       j        
    .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.5.4]

3.46
library staff research publication
         j

N 1  : I    ,    .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.5.5]

3.47
library website
q    I              
v    ’ v  

N 1  : T             .

N 2  : E   f  f      I 
       .

N 3  : E  v   ’         z.

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.27]

3.48
loan
   v      -  (.. ),    
    (.. CD-ROM)   v (.. B ),     
         (.. B)

N 1  : R       .
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N 2  : L       (- ).

N 3  : L          ( ) 
          .

N 4  : L          .

N 5  : M          v 
      . T          v.

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.29,f—N 6   .]

3.49
metadata
   

N 1  : T            j  
 , ,  q,  ,   ,  v.

N 2  : A  D CM Iv, 2005.

3.50
mission
 v      z'      v
  v

3.51
mobile device
  v,  v     ,  /  
 I 

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.32]

3.52
non-user
    f ’    v     ’ 
/  v

N 1  : T f      .

[SOURCE: ISO 16439:2014, 3.39]

3.53
objective
f    v        v     z

3.54
opening hours
         v    (..    v,
 )  v  

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.4.8]
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3.55
operating expenditure
 
 
       

N 1  : T              . T
   , , q  , ,   (
 ), , , ,  (, , , , .),
       q,  v, . T     “”
 “” . W ,    /  [.. V A T
(VAT)]  .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.6.4]

3.56
partnership
, z          z, 
 ,    v  v

N 1  : A    v   . P    ,
.. , , ,  , , .

N 2  : C         v   .

N 3  : T-    f j       v j
(see 3.61).

N 4  : A - ,    ,      ,  
 v v,  .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.5.6]

3.57
performance
v   v  v      f      
resources in providing services

3.58
performance indicator
, ,  v  v        z
    

3.59
population to be served
  v         v  v  

N 1  : F  ,          v  (). F
      ,           
plus students.

3.60
preservation
  ,  f   ,       
life of documents or collections

[SOURCE: ISO 5127:2017, 3.2.1.39,f—N 1  2   v  .]
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3.61
project
q ,         v    f ,
  v  jv   f q,    
, ,  

[SOURCE: ISO 9000:2015, 3.4.2]

N 1  : A v j       j .

3.62
quality
         v        
or implied needs

N 1  : T q    v        ,
   v v  f   . S ISO 9000:2015, 2.2.1.

[SOURCE: ISO 10845-1:2020, 3.27,f—N     .]

3.63
rare materials
, ,    1800,        
  ,   ,  ,   .

N 1  : U,             v
         .

N 2  : T  v    v , ,  z
(  , , , ,    v  q    
   ,    ,  ).

[SOURCE: ISO 21248:2019, 3.75]

3.64
reference question
   vv           (
   - , - ,  '   
' )   

N 1  : T   vv ,         .

N 2  : O  q   v .

N 3  : T q   v     , , ,  
 (v ,   ,     ).

N 4  : I         (  v)
q, ..     ,   ,    q,  
   .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.43]

3.65
reference service
v       ,    q,     
   z

[SOURCE: ISO 5127:2017, 3.11.5.03]
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3.66
registered user
  z           / v  
   

N 1  : U      q       .

N 2  : T       v,  v  ,  
v    v   .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.46]

3.67
rejected access

 q    v v  

N 1  : T        v     v    q 
   .

N 2  : Rq       

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.47]

3.68
reliability
           

3.69
renewal
            

N 1  : A           .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.48]

3.70
research support
 v        ,  f  /   
,   v   q   

N 1  : G,   v      v    
   .

3.71
restoration
     document    j      
       

N 1  : I v ,        , .,    
   v.

[SOURCE: ISO 5127:2017, 3.12.1.02, f — T  “v”     
f,  N 2     .]

3.72
special collection
          , j, , ,
 , , , ,  v

N 1  : S     .

N 2  : A      .
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[SOURCE: ISO 21248:2019, 3.83]

3.73
special grant
   -    (  ) j

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.6.6]

3.74
stable condition
  
N 1  : S   v          
 . U       .

[SOURCE: ISO 21248:2019, 3.85]

3.75
staff training
 -      ,   

N 1  : T     -  ,  v      .

N 2  : W-  v  .

N 3  : I , .. -- ,  

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.7.6]

3.76
target population
         v    j   f
v       f 

3.77
title
              -  
documents

[SOURCE: ISO 5127:2017, 3.7.4.01,f—N 1   ]

N 1  : F  , ""   ,       
v ,      v  ,        
    .

N 2  : T  q  , , v    .

N 3  : A              q I
S B N (ISBN)  I S S N (ISSN).

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.3.58]

3.78
unstaffed opening hours
   ,   f  ,     ,    
   -v

N 1  : A      f       v, ..  
 .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.4.10]
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3.79
user
DEPRECATED: 
DEPRECATED: 
   v

N 1  : T        ,  .

N 2  : L v   v,  v,  v   .

3.80
user place
 v      ,      q

N 1  : I   ,     ,    v  '
   ,     ,  , .

N 2  : E             v.
A  f        .

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.4.12]

3.81
user service area
        

N 1  : T       (v  ), ,  
,    v v  , -v  (    
),      , ,   ,    
      v ; ,     .

3.82
user training
      f  ,    f   
       v

N 1  : U          ,   ,    - v
for users.

N 2  : T     v.

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.59]

3.83
validity
            

3.84
visit
<>  (v)    

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.61]

3.85
visit
<v>     v           
 v

N 1  : A v    ,      v.

N 2  : E              v.
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N 3  : A v    f     30      
   (-).

N 4  : T v             v.

N 5  : I , q          

[SOURCE: ISO 2789:2022, 3.2.62]

4 Performance measurement

4.1 Quality management

Q     v      z 
  q (ISO 9000).

T f   q  q       f  
f;         ,    ’ 
, f ,   .

W       v  , -  -    f
  (, ,  )      v     
   .

A  ,             q v 
. T     -   -f     .

T    q     Figure 1.

Figure 1— Simple model of quality management

4.2 Performance measurement in quality management

P       q ;  v    
   , ,  jv. Q      
v  v v     -v      v.
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P           ,  
  v  q,       ,    
v .

T           
-qv  qv -       . T    
    q.

4.3 Use of performance indicators

4.3.1 General

P          v. F,
  v    . T       
   -       f  .

4.3.2 Objectives of performance indicators

A     v ,   v   jv:

1)       , 

2)  v     v      ,  ,  
,   v   .

A  jv   v  v        
v  v qv   jv.

P           ,   
  .

4.3.3 Selection of performance indicators

4.3.3.1 General

L,       v ,     
v,        ,       
     . T          ,
,  jv   ,        . I  
              .

I             , 
    ,    f    ,     
  . S   f         v 
      .

4.3.3.2 Criteria for the selection of indicators

I          ,    .

) W         ,   ,  
   v?

) D   v      v      
    ? Ev      v    ,     v 
       f      .

) W v                
   ? Aq        
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   . S    v      
 .

) D    q        v ? I ,
                
.

L            . L
                
            jv.

4.3.4 Limitations of performance measurement

4.3.4.1 Optimizing scores on performance indicators

U      z      v 
     . F ,    v   v 
 ,       . T      
          ,       z
   .

4.3.4.2 Degree of accuracy

C        . L       
,   jv     ,   q    
   (..  A.1.2.3  A.2.2.5). I       
  (..  A.2.2.1).

NOTE I  ,     f           .

4.3.4.3 User skills versus library performance

T  ,            v
   . F ,     v   
     . T   v ,      q
         ,      f
   . T,        q v. T v 
      v        v,  
     v  v         
copies.

4.3.4.4 Linking resources to services

W           q  v 
v,     . I ,         
  q   v v. T    ,  , 
 v   ,   ,  v     
q  v   .

4.3.4.5 Comparability of performance indicator data

A         -. T  
   '   ,    . A   
        . Sz 
           . Hv,  
            :

) , ,  jv;
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)       ,     ;

) ;

)  ;

) v ;

f) procedures.

I          ,    
            .

4.4 Performance measurement versus impact assessment

4.4.1 Objectives of the two approaches

P       :

— P         f  ,   
-f. T q   v    ,   v
 v, q  ,  q      .

— I         ’ v     v
,  ,   . Ev        , ,
v    v,   . M    
  ISO 16439.

4.4.2 Methods of the two approaches

4.4.2.1 Performance measurement

P        qv . Qv   ,
    , ..   ,  ,   
q    . A            
     ,     v   ’ 
,  ,    - . Qv   
   jv  qv .

O          qv :    
          v. Qv   
 ,           j,    
   ( ISO 16439:2014, 5.6.3). S      qv, ..
  v    f     v.

P        , ..   (,
, , , q)    (.. , v, , 
)      .

4.4.2.2 Impact assessment

I ,   ,           v 
. Ev         :

— I       ,      v
    , ,   v.

— I   v     v ,   .
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— I        v    . T  
(v,  , -, v) v qv, jv ,  
    .

4.4.2.3 User satisfaction

U  v    ’ -  -    v
     . S   v  ,    
f  f   v. B ,    
 f   v     . H   
     v   v      ’ , ,
v  .

4.4.2.4 Awareness of libraries and library services

T       v    - 
    v:

—   v     ;

—   v            q 
 .

I        v,    ’ v   
f     f. B        . W
          v,       v 
 ,     f,    f    v.

4.4.3 Possible “impact indicators”

4.4.3.1 General

T        ISO 16439       v 
 f      . T    .

4.4.3.2 Tests

T v       jv. I  ’   ( 
)          ,     
 f   ’ v.

A “”     q           
q      . A      
,   f  v.

4.4.3.3 Perceived impact

M      f          v,
      . T  q     
 f      f  v,    ,   ,
    , . T q    v v, v,
 ,     q   .

ISO 16439     ,    v. T ISO 11620 
v          ISO 16439,  
 “Pv I”     ,    q,    
“U S”. T             
  .
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5 Performance indicators in this document

5.1 General

5.1.1 T              
  . T  z        , 
 , v   , v    q  (,
, v, .),            v 
     v. S      v   ,  
             . T
                
        .

A A            v    
           q 
  . S   v          v 
     v  .

5.1.3 A     A A f     5.2  
f    v    5.3. P    
 v     v  f        v
.

NOTE C        v     .
T           . W  ,  ,   , 
              .

5.1.4 W      v    , 
       v, .. -     v T,
        ,      
 ,     v       . F 
     z,       .

5.2 Criteria for performance indicators

5.2.1 I      ,       
, v,  ()    . P    
         v    .

5.2.2 T          .

) Iv — T    v       v, 
 v,          
          . I  v   -
, ..  ,  , z v  v, .

) R — A            
         .

NOTE 1 T     f   v   ,   
v  f   v,           .

) V—T    v           .

NOTE 2 T               
  v.
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) A— T        . T ,  
    ,          
     ' ,  ,  v, .

) P — T               
           ,  qf, 
,  ’   .

I        ,    [ )] .

) C—A          
,        ,    v  q  v
   v  f       (  4.3.4.5). I  v 
  (..,  ,  )    v . I
  v     v    .

NOTE 3 T   f           ,
   f  ,  ,             .

5.3 Descriptive framework

5.3.1 General

T     A A       ,
      v     v  .

5.3.2 Balanced Scorecard approach

T           B S
[19]. T B S (BSC)     v   
,   v: , f, ,   .

T BSC       v j. Figure 2    
  j   .

Figure 2— Indicator framework based on Balanced Scorecard (BSC)
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1) R,   : T v     
q  v     v (.. , ,  ).

2) U: T v           v
(.. , ,   ).

3) Ef: T v       v f (..
  ,  q  q   ,   v  
processing).

4) P  v: T v v     ' 
  v         f   v
(..        v     
  ).

T z v          j  
       .

T    z   fv v/   , ,
,   .

5.3.3 Indicator presentation

5.3.3.1 General

E          5.3.3.2 to 5.3.3.9.

5.3.3.2 Name

E   v  q, v .

5.3.3.3 Background

T           v, v  
      .

T       q   v, v      
/  v        q.

5.3.3.4 Objective

T jv              
  ’ .

5.3.3.5 Scope

T              .

T              
     .

T           .

NOTE F ,               
         ;        
  v          v;     j 
  .
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5.3.3.6 Definition o the indicator

T f             .

T     f       f   , 
        , v   f   
C 3.

U          f.

5.3.3.7 Method

T              .

I          v    , v   
;         f.

NOTE E      v ,       v  
   .

T           
,  z,   f v,  , .

I          v   ,     .

I  q    ,   q()         ,  
     q .

I ,           , 
,    .

5.3.3.8 Interpretation and factors affecting the indicator

T        ,     v.
I   f        .

T        v   ,  
 v  v    .

T            v  . I 
          .

5.3.3.9 Source(s)

R         . T    
          f v     
the source document.

I              ,      
   .

6 List of performance indicators for libraries

T 1  v  v    v     B
S . T         
 v  v    ,    v    v 
A A. T             v   
  .
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A       v  A A      5.3.3.

NOTE T             .

Table 1— List of performance indicators for activities and services commonly undertaken or
provided in libraries

A.1 Resources, access, and infrastructure

I    q  v     v (.. , ,
 ).

Performance indicator PI number Objective

A.1.1 Collection

Rq  v A.1.1.1 T         
        v
 q.

P  q   
collection

A.1.1.2 T          
      . T  
    f      q-
ments of the users.

P  j  A.1.1.3 T     f  
     ’ .

Number of documents digitized per
1 000 documents in the Collection

A.1.1.4 T       f   
     v
 z .

P   z
  

A.1.1.5 T       f   
     v 
z .

P    ’
    -


A.1.1.6 T        
      
  .

A.1.2 Access

Sv  A.1.2.1 T        
  ’       
 v   v  .

M    v
  

A.1.2.2 T   v   v.

S    A.1.2.3 T    v   
      v
,    q   
q ().

P   


A.1.2.4 T   f     -
  v q v   
      
v q.

S    A.1.2.5 T      v  
. T       
the effectiveness of processes in reference services.

P  
v  

A.1.2.6 T       
v  . T     ’
     .

P     
 

A.1.2.7 T        
    . T  
  q   ’ v  -
v  .
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P   
v/ 
 v  

A.1.2.8 T   ’ v   v 
     .

A.1.3 Facilities

U    A.1.3.1 T          
, ,     ,  
 ’    .

U    A.1.3.2 T   v      .

H     A.1.3.3 T         
correspond to users’ needs.

Av -
     
 v    
opening hours

A.1.3.4 T        
         
 .

P   
  v

A.1.3.5 T    v q
protects the collection.

A.1.4 Staff

S   A.1.4.1 T        1 000
      v. T  
      v  
        .

A.2 Use

I         v (.. , ,   ).

A.2.1 Collection

Collection turnover A.2.1.1 T   v       .

U    q
  v  

A.2.1.2 T         
    .

L   A.2.1.3 T          
   v. I      
 q      ’  
promote the use of the collections.

P     A.2.1.4 T        -
     f . T 
       f     
q      v.

N    
digitized

A.2.1.5 T      z 
  v  .

A.2.2 Access

L v   A.2.2.1 T   ’      
services.

P  v    -
 v  v

A.2.2.2 T          
through services for mobile devices.

P    A.2.2.3 T         
   ’    v 
,  ’     
         
v .

P     -
   

A.2.2.4 T        v 
        
v   ’    
    v.

U    v
 

A.2.2.5 T      v  
’    v.
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N 
  

A.2.2.6 T          
  v   .

P    -
    
    f v 
f

A.2.2.7 T         
    .

P    ICT
   v -
 

A.2.2.8 T         
 ICT .

A.2.3 Facilities

U    A.2.3.1 T   v      v
      ,  
         v .

A.2.4 General

P    


A.2.4.1 T          
.

P    ,
including indirect users

A.2.4.2 T       ’ 
    .

U  A.2.4.3 T        f 
  v     v
  .

Willingness to return A.2.4.4 T   v    
  ’      
(   v  v).

P  v 
   

A.2.4.5 T           -
   v.

P  v 
      
, , ,
     

A.2.4.6 T v    f
v    z    .

Pv  A.2.4.7 T          
f          -
v   .

A.3 Eficiency

I     v f (..   ,    
;  q  q   ;    f ).

A.3.1 Collection

Cost per collection use A.3.1.1 T       
    -f   v.

Aq     A.3.1.2 T    ’ q  
     v  -
-   ’   .

C   A.3.1.3 T      f  
        .

A.3.2 Access

M     A.3.2.1 T       
  v   .

A.3.3 Staff

U v     
 

A.3.3.1 T   ’  v   -
v      v.

C  f  A.3.3.2 T          f 
 q   v,
 v    q.

Table 1 (continued)Table 1 (continued)

© ISO 2023 – All rights reserved26

Licensed to UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU / UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU
ISO Store Order: OP-736387 license #1/ Downloaded: 2023-12-20
Single user licence only, copying and networking prohibited.



ISO 11620:2023(E)

E v  -
cessing

A.3.3.3 T  v q (
  )     
  (  ). T  -
   v.

E v   
v v

A.3.3.4 T  v    
    (  ). T  -
   v.

S     A.3.3.5 T       f   
     f 
 ’   .

S    A.3.3.6 T   f   ’  
v v.

A.3.4 General

Cost per user A.3.4.1 T      ’ v   
number of users.

C   v A.3.4.2 T      ’ v   
   v.

A.4 Potentials and development

I    '    v         f-
   v (..          
   ).

A.4.1 Staff

N    
    

A.4.1.1 T   v     
  .

P      -
ing

A.4.1.2 T         
v     .

P    v
  j

A.4.1.3 T   ’ , , , 
     ’
       .

P      -
 v

A.4.1.4 T         -
v  v    
v        
     .

P    v
 

A.4.1.5 T       v 
  v   .

N    
  

A.4.1.6 T         
      .

A.4.2 General

P   v
     

A.4.2.1 T   ’    
f .

P   
   

A.4.2.2 T       (
  )      
institution.

N     
per event

A.4.2.3 T   ’    
       v.

Table 1 (continued)Table 1 (continued)
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Annex A
(v)

Description of performance indicators

A.1 Resources, access, and infrastructure

A.1.1 Collection

A.1.1.1 Required titles availability

A.1.1.1.1 Background

T         v    q     
,     v     v   
   . S  v v       
   ,     v      v 
      v[32].

I   ,        ,  
v              
       .

T               ,
v, f     ,      .

A.1.1.1.2 Objective

T                   
v  q.

A.1.1.1.3 Scope

T       .

R       . I  ,    
 ,            .

P        ,     -v
 v .

T      f , j , ,   . F 
f    ,           v
 f.

T           , v   
      .

A.1.1.1.4 Definition o the indicator

T         q        
v      .

© ISO 2023 – All rights reserved28

Licensed to UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU / UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU
ISO Store Order: OP-736387 license #1/ Downloaded: 2023-12-20
Single user licence only, copying and networking prohibited.



ISO 11620:2023(E)

Av ,      ,          v 
  , - ,  . C   v      
 v.

C    ,   , f, , v, ., 
     , , .     v    
      . I ,        , 
       q (..  ,  ),   
 v         .

T ,      ,  v   j, , -j, 
B,      ,           
. W         .

A.1.1.1.5 Method

D                 
q     . F     ,         v.
F      ,       . F    ,
   . T       .

T q  v    F (A.1):

A
B

×100 (A.1)

where

A     v q    ;

B      q    .

R     .

A    q       .

) A             ’    
           . O f ,  j
,     . Rv     . I   v 
  ,   q       ,     
    .

) D       . Rv     .

NOTE 1 M )        , )    .

NOTE 2 M )   v   ,  f       q 
v     . F  ,    q.

F    v, ..  v,       
   Rq T Av  v v        
 v.

A.1.1.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100. I        
       q    v. A    v.

I  ,  v    . V     
     .
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T     v . T     :

—      ,     ;

—          ;

—            ;

—      , f      v ,   
  z   ;

—      v   .

M ,             ,  
v, . f  .

A.1.1.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [28] . 300;

— Reference [36] . 84 - 89 (“Av”);

— Reference [41] . 60 - 71 (“M Av”).

A.1.1.2 Percentage of required titles in the collection

A.1.1.2.1 Background

O   ’     , ,  v   v 
    ’ . T,         
 q          .

T        “Rq  v” ( A.1.1.1)  
        v:   
  q         v  .

A.1.1.2.2 Objective

T                . T 
     f      q   .

A.1.1.2.3 Scope

T       .

T      f , j , ,   . F 
f    ,           v
 f.

T                 
served.

A.1.1.2.4 Definition o the indicator

T   , q     ,         .

I          v     v  
,        .
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T ,      ,  v   j  ,   
        . W          .

A.1.1.2.5 Method

D      q     ,        
     . I      . S  f , 
j .

NOTE T             q     
. F  ,    q v      .

R                  .

T   q        F (A.2):

A
B

×100 (A.2)

where

A     q          ;

B      q    .

R     .

A.1.1.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100. I       q 
    ’ . A      f     
q   .

NOTE A      f      q   ,   
      v      j v   . T  
      ’ v.

T            (..     ,
    , .).

A.1.1.2.7 Source(s)

See Reference [35] . 84 - 89 (I  “Av”:  “Aq R”  “R  Aq
  S ”).

A.1.1.3 Percentage of rejected accesses

A.1.1.3.1 Background

T         f  . A  , I 
     v      , f   
  ’  (   f    )    
  .

H    (j )        
 f   .

A.1.1.3.2 Objectives

T     f       ’ .
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A.1.1.3.3 Scope

T          .

A.1.1.3.4 Definition o the indicator

T   j           
 f  . I     ,  j     q  
    q     .

A          .

A j       ID   .

A.1.1.3.5 Method

C               
  f  .

T   j       F (A.3):

A
B

×100 (A.3)

where

A     j        f  ;

B      j         
  .

R    ,        10.

A.1.1.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         0  100. A         
 q  ’ .

T        . T      
   f   .

A.1.1.3.7 Source(s)

See Reference [16] (PI 10).

A.1.1.4 Number of documents digitized per 1 000 documents in the collection

A.1.1.4.1 Background

M   v   . A  jv    v
  -     v    v z.

M   z              
  v           . B,
z v    v    .

T v  z     , ,     
 ,      v, v    
       .
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A.1.1.4.2 Objective

T       f        
v  z .

A.1.1.4.3 Scope

T           v  
  .

C       f,    z   .
B  v          .

A.1.1.4.4 Definition o the indicator

T    z (      )    1 000
documents in the collection.

NOTE 1 A      z       .

NOTE 2 Dz  v   .

NOTE 3 M z  .

NOTE 4 P         .

A.1.1.4.5 Method

E       ’ . C     z
        .

T    z  1 000        F (A.4):

A
B

× 1000 (A.4)

where

A      ( ) z    ;

B       ( )   ’ .

R     .

A.1.1.4.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  1 000.

A     ’      .

T    f     , ,    .

A.1.1.4.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.5.1.

© ISO 2023 – All rights reserved 33

Licensed to UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU / UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU
ISO Store Order: OP-736387 license #1/ Downloaded: 2023-12-20
Single user licence only, copying and networking prohibited.



ISO 11620:2023(E)

A.1.1.5 Percentage of documents digitized per special collection

A.1.1.5.1 Background

M      v  v   ,   
,  , v,  , ,     .

A  jv       v v  z.
Dz    v          v,
,    . I   f f     v 
        .

A.1.1.5.2 Objective

T         f      
  v  z .

A.1.1.5.3 Scope

T   v      .

T            q,  
v         .

A.1.1.5.4 Definition o the perormance indicator

T       z (      ) 
    f   .

NOTE 1 A      z       .

NOTE 2 Dz  v   .

NOTE 3 A    f          
  , j, , ,  , , , ,  v.

NOTE 4 T            , ,    
      v,    j/.

A.1.1.5.5 Method

E          . I      v,
     .

C      v   z   .

T    z     v  F (A.5):

A
B

×100 (A.5)

where

A           v  z;

B          .

R     .
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A.1.1.5.6 Interpretation and use of results

T       0  100.

A           ’     
.

A.1.1.5.7 Source(s)

S ISO 21248:2019, A.1.3.2.

A.1.1.6 Percentage of the owner institution’s publications in the institutional repository

A.1.1.6.1 Background

C,           
 v             v, v
     ,    . I 
,       .

T             v    
          ’  .

A.1.1.6.2 Objective

T              
   .

A.1.1.6.3 Scope

T          ’ 
.

T            ,     
    ,   j , B, -,  ,
  ,  ,     .

C             z.

A.1.1.6.4 Definition o the indicator

T         ’  ,   j
, B, -,  ,   ,  ,   
 ,      ’   .

S    .

T    ’ ,      .

T               
the institution.
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A.1.1.6.5 Method

I               
documents.

1) T       ’   v   
  :

—         v   (j ,
B, -,  ,   ,  ,   
 )        ;

—             .

T     ’       (
)    F (A.6):

A
B

×100 (A.6)

where

A        ’      
 ;

B             ’ f
     .

R    .

2) T       ’    v  
      :

—         v   (j ,
-,  ,   ,  ,    
)        ;

—             v     
   .

T     ’       
  F (A.7):

A
B

×100 (A.7)

where

A      ’        
;

B             ’ f
     .

R     .

A.1.1.6.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T       0  100. A       
        .
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A           f       
      .

A.1.1.6.7 Source(s)

See Reference [12].

A.1.2 Access

A.1.2.1 Shelving accuracy

A.1.2.1.1 Background

R         v      
v     v   f  f  v   . L
 v         , v , 
 f. T  v   -v         
good processes in this sector.

A.1.2.1.2 Objective

T           ’     
   v   v  .

A.1.2.1.3 Scope

T          .

T      f , j ,   . F  f
   ,              
f.

C         (   ) 
q      .

T        v.

A.1.2.1.4 Definition o the indicator

T       ’         
v     v.

D        ’ , ..    ,   
  ,    ,      .

A.1.2.1.5 Method

) C     v      -. R,     
,    v . F   ,     
    ’ . I       q  ,
          -.

I   ,  v           
  v   -. D  v   v 
counting.
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T v     F (A.8):

A
B

×100 (A.8)

where

A       v;

B          (      
  ’ ).

R     .

NOTE T         v    
 v  ,    v        ’ . T  
 v  q -         .

) C     v   . C       
  . R         , v   
        . I   ,  v  
           v   -.

T v     F (A.9):

A B
A
− ×100 (A.9)

where

A         v     v;

B         v.

R     .

NOTE 1 A  ,    )   f.

NOTE 2 I       q  ,     
           v.

A.1.2.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100. A     v . T v
    v . T     :

—  q  -;

— the speed of reshelving.

T       f   -    
           .

F ,             ,    v
     , v         
  ,         q      
misshelving.

A.1.2.1.7 Source(s)

See Reference [36], C 13.

© ISO 2023 – All rights reserved38

Licensed to UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU / UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU
ISO Store Order: OP-736387 license #1/ Downloaded: 2023-12-20
Single user licence only, copying and networking prohibited.



ISO 11620:2023(E)

A.1.2.2 Median time of document retrieval from closed stacks

A.1.2.2.1 Background

M   (      )         
   v. I   , z     
 - ,        v    . T
v    ,      ,   q 
   v   .

I  ,              q 
v    .

A.1.2.2.2 Objective

T    v   v.

A.1.2.2.3 Scope

A         .

C         , , .
   .

A.1.2.2.4 Definition o the indicator

T      q          
  v   .

T  v       (       ,
 , ,        ).

A.1.2.2.5 Method

D         ,      q 
the users.

R,   q,          q     
          . S      f
,         f.

T     v         q 
    v . T     v   q     
 . I    q  v,      v    v  
    ,      .

T        .

) T              . T q  
  v              
   q  .

) T      q          
   . T          q   
    .

F q      ,   f        q.

Rq    -     .
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A.1.2.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         . T        
minutes.

A  v    . T v          
 ,   ,  v .

Dv              .

R        v      .

A.1.2.2.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [15];

— Reference [36] . 202 - 205 (“L S”);

— Reference [43] . 112 ( F 95).

A.1.2.3 Speed of interlibrary lending

A.1.2.3.1 Background

I     ,  v  I L (ILL)   ,
  v      -f        
users.

T         v,     
       (       
  q)          .

A.1.2.3.2 Objective

T    v         
v ,    q    q ().

A.1.2.3.3 Scope

T            
  v v.

C                
v   .

A.1.2.3.4 Definition o the indicator

T    q           
 v .

A q          q     .

T  v       (       ,
 , ,        ).

A              v   ,    , 
 ,            .
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A   v            
            ,    , 
 v  .

T v       q  v    .

T         q     q .

A.1.2.3.5 Method

T        F (A.10):

A
B

(A.10)

where

A          f      
 v ;

B          v    A.

E      . R     .

S  . T    “ .” A “ ”     
     . Av , v ,    
v          . C        
 .

I “ ”  ,            
  .

I     v  v    (..     
v),  A  B f   v v.

A.1.2.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T    v      .

A       . I      z f.

T   f   . Sf,  z,     
  ,  v    f  .

T    j     jv   .

A.1.2.3.7 Source(s)

See Reference [23], 5.3.

A.1.2.4 Percentage of successful interlibrary loans

A.1.2.4.1 Background

I     v, I L (ILL)   v  
v.

T          f   q     (
I A.1.2.3)           v  
   v.
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A.1.2.4.2 Objective

T   f       v q v  
        v q.

A.1.2.4.3 Scope

T            
 v v.

T         .

A.1.2.4.4 Definition o the indicator

T          v
.

A      v      
 q  v   q   .

Dv         (.. ,  , , , 
    v v).

A              v   ,    , 
 ,            .

A   v            
            ,    , 
 v  .

A.1.2.4.5 Method

T           F (A.11):

A
B

×100 (A.11)

where

A           v ;

B           v q.

R     .

T     q        v
  q.

C            
v.

E               
  v q    .

S  . T    “ .” A “ ”     
     . Av , v ,    
v          . C        
 .
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A.1.2.4.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A       . I      q   ’ 
v     ’     .

T    f           v  
    .

A        v      j v  
      q.

T    j     jv   .

A.1.2.4.7 Source(s)

See Reference [23], 3.0.

A.1.2.5 Speed of reference transactions

A.1.2.5.1 Background

A ’  q     v      
      .

S  v    ,        ,
  q    v      ( A.3.3.2). L
          f  q   . T,
          v   v.

A.1.2.5.2 Objective

T      v    . T      
  v     v.

A.1.2.5.3 Scope

T   v   .

C               
service is provided (e.g. online reference).

A.1.2.5.4 Definition o the indicator

T v   (    ) q   
,  ,   ,      v.

NOTE 1 T       ,        .

NOTE 2 T  v      (       ,
 , ,        ).

NOTE 3 R q   , ,  v     ’ j.

NOTE 4 T f    v q, ..     ,
  ,   q,       ,  -
service functions.

NOTE 5 R q   v  , ,   (  -, 
,    )   (  ).
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A.1.2.5.5 Method

D      . A       , 
      q. S      v 
         . E      
 . D   ,           . T
       ,     .

R           v   q   
     v     . Nv  (..   ) 
. T      v  . F   ,
       f.

T     v           
 v    . I     v     
         f q.

NOTE L          (, --, .)
.

I        (, , .)     , 
   v             
 .

T        F (A.12):

A
B

(A.12)

where

A      ,   ,      v,   
    ;

B         .

A.1.2.5.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T    v     .

A       . I        z
f.

W      ,        q 
  . I      v       
     . W  q        v
,        v   . T    
q   f   .

S       . I         
      .

A.1.2.5.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.6.2.
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A.1.2.6 Percentage of rare materials accessible via online catalogues

A.1.2.6.1 Background

M       ,       .
S       ,       
v ,    . T     v  
         v v  .

T       f v        ’
      .

A.1.2.6.2 Objective

T        . T     ’
     .

A.1.2.6.3 Scope

T          .

C            v
.

A.1.2.6.4 Definition o the indicator

P      ’     v    / 
 .

I     ,    ,,    1800,
          ,   ,  , 
 .

NOTE 1 U,              v
         .

NOTE 2 T f  v    v , , 
z (  , , , ,    v  q 
      ,    ,  ).

A.1.2.6.5 Method

C       ()   ’ . I     
v,     .

C     ’        ’ 
.

T      v       
F (A.13):

A
B

×100 (A.13)

where

A       v v  ;

B       .
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R    .

T        .

A.1.2.6.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A     . I           v v
         .

I    ,   ,  ,  j  v   
     .

A.1.2.6.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.2.2.

A.1.2.7 Percentage of the rare collection in stable condition

A.1.2.7.1 Background

T               . S 
      ,      
   ,          . I    
         .

L    v        v 
   . T,       .

A.1.2.7.2 Objective

T             . T  
  q   ’ v  v  .

A.1.2.7.3 Scope

T   v       v   .

C         .

A.1.2.7.4 Definition o the indicator

T             .

S   f    . S   v      
     . U       .

T         .

A.1.2.7.5 Method

A    400          v    
    . I  f   :

1)  :     v    ;

2)  : ,         ;

3)  : ,      ;
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4)  :  ,          ,  ,
  , v.

C 1  2    ,  3  4  .

T         :

A
B

×100 (A.14)

where

A        ;

B         .

R     .

T         .

A.1.2.7.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A       .

T    f   q     ,   , 
 v    v/v .

I     ,  v   f     (..
v   ,  , )      
(.. , ,  )    z v v. M 
 :

— v  v  (  v );

—    ;

—   , .. ;

— v ;

—  f;

— ;

—        .

A.1.2.7.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.8.1.

A.1.2.8 Percentage of rare materials needing conservation/restoration treatment that received
such treatment

A.1.2.8.1 Background

L        v        
 . F  ,    vv ,       
q v     . Pvv    
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 -v  v         
.

I   v   , v      .
Cv   v        . A ,
    q,  ,     .

T        v v/ 
  ’   v    .

A.1.2.8.2 Objective

T   ’ v   v       .

A.1.2.8.3 Scope

T   v       .

C      f,       . B
 v         .

A.1.2.8.4 Definition o the indicator

T       v/   v 
   .

I     ,    f  , ,  
 1800,           ,   , 
,   .

NOTE 1 I     , v/       
     q    j   .

NOTE 2 M v (f)  .

A.1.2.8.5 Method

T       v v/   
   . T     v/   
  v ( A.1.2.7 “P   C  S C”). T  3  4  
v   .

T      v/   v 
 

A
B

× 100 (A.15)

where

A        v/      
   v      ;

B         v/    
of the reporting period.

R     .
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A.1.2.8.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A      .

I       v  v v,      
   , .., ,  .

I         ,      :

—     v        v 
;

—    , ..   -- .

Gv      ,  v   .

A.1.2.8.7 Sources(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.8.2.

A.1.3 Facilities

A.1.3.1 User area per capita

A.1.3.1.1 Background

T,  v  - z,     
     v . Hv,         
        - .

W  q    ’ ,  v     
    . N    q      ’
 ,    v v    v  v, v 
    :   v ,   ,   
  ,   z   ,        
  .

T       v  v       
’    v.

A.1.3.1.2 Objective

T           , ,     , 
  ’    .

A.1.3.1.3 Scope

T          .

C                v 
considered.

A.1.3.1.4 Definition o the indicator

T         1 000      v.

U               v. I  
    (v  ), ,   ,   
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v v  , -v  (     ),  
   , ,   ,     , 
    v ; ,     .

P   v     .

A.1.3.1.5 Method

E  ’     q .

T        F (A.16):

A
B

×1000 (A.16)

where

A     v   v, ,  q ;

B           v.

R     .

A.1.3.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         . A       .

T           v , ,  
    .

A.1.3.1.7 Source(s)

See Reference [36], . 46 – 50.

A.1.3.2 User places per capita

A.1.3.2.1 Background

Aq            , v  
       ,    . Hv,   
      v    v     q
  f. T    v     ,   
        . W   q    
,    z     ,   ,    
 .

I                  ,
           ,    
       .

T        ’  v  q   
  v          .

A.1.3.2.2 Objective

T   v      .
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A.1.3.2.3 Scope

T          f    v  
   .

A.1.3.2.4 Definition o the indicator

T    v  ,     q,  1 000 f
    v.

F  ,      ,        v
 ’    ,        .

E              v. A
 f        . A   v v 
   .

A.1.3.2.5 Method

E      v   .

T          F (A.17):

A
B

×1000 (A.17)

where

A     v  ;

B           v.

R     .

A.1.3.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        . A       .

T     v      , ,  
 v        .

A.1.3.2.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [30] 3.3 (v  “T R W P”);

— Reference [41] . 82 - 88 (    “F U R”).

A.1.3.3 Hours open compared to demand

A.1.3.3.1 Background

T     v      ,    
  ,    . T ’      
   v   q      v q
   j.
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A            24    7  
 (24/7). C  q        j  
resources.

T  v   f      f    
   q   v          
  .

A.1.3.3.2 Objective

T             ’ .

A.1.3.3.3 Scope

T       .

C             v    
considered.

T        , .. ,  ,  , .

T               
times.

A.1.3.3.4 Definition o the indicator

T     ’           .

O                  
v    (..    v,  )  v  .

A.1.3.3.5 Method

D   q        v    
              . Q
                 .

EXAMPLE E   v:

H             ?

[ ] V U

[ ] U

[ ] M S

[ ] S

[ ] V S

P               ,    “O”
   .

T        “X”. A          
   ,            
   “X”   .
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Opening
hours

Day of the week

Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun

7  8

8  9 X X X X X

9  10 X X X X X

10 to 11 X X X X X X

11 to 12 X X X X X X

12 to 13 X X X X X X

13  14 X X X X X X

14  15 X X X X X X

15 to 16 X X X X X X

16  17 X X X X X X

17  18 X X X X X X

18  19 X X X X X X

19  20 X X X X X

20 to 21 X X X X X

21 to 22 X X X X X

22 to 23

23  24

L             v .

D            q. T    
    q  (..  v    ,  ,
 v,  v)  . T v       v
v      ’ v.

I  v        v,    v  v
 v    v .

T         F (A.18):

A
B C−( )

(A.18)

where

A       ;

B      f       20%  v ;

C            20%  v .

EXAMPLE I     60       q,    10  ,
    3     ,     60:67 = 0,90.

A.1.3.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

I       f         
       v  /,      /
   . T   f,        
or during the night.
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T         ,     /
     q,        .

A            v,   -
       . L      , 
 ,   f  ,     ,     
  -v.

L   v         v   
v    .

T              
 .

B        ’     q  
opening hours.

A.1.3.3.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [20] . 15 (“O H C  D”);

— Reference [36] . 54 - 59 (“O H C  D”).

A.1.3.4 Average number of loans during recently added opening hours compared to the average
number during all other opening hours

A.1.3.4.1 Background

T        v      f   
    v          . L v, 
    ,            
 v    .

T            .

A.1.3.4.2 Objective

T                 
  .

A.1.3.4.3 Scope

T          . I    
      - v.

C    f,  ’    f   v
.

A.1.3.4.4 Definition o the perormance indicator

T v              
v          ,  v  f
period.

O                  
v    (..    v,  )  v  .
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A.1.3.4.5 Method

Sv        ,      
v  f ,       . A   ,   
          q. C  v  
       .

T v            v 
          F (A.19):

A
B

(A.19)

where

A   v        ;

B   v        .

R     .

EXAMPLE A    50        10  . Ov 3 ,
   v 200   “”    220  “”  . T   
220:200=1,1.

A.1.3.4.6 Interpretation and use of results

A  > 1    . I   ’      
         ,  ,  q  
     .

A.1.3.4.7 Source(s)

N Av.

A.1.3.5 Percentage of storage space which has an appropriate environment

A.1.3.5.1 Background

O               
v     . S       v  ,
v , ,       . C  q   
    v  v         
  v  . C  v     
v    .

S      v       , 
v             ,  v 
future use.

A.1.3.5.2 Objective

T     v q   .

A.1.3.5.3 Scope

T   v       v   . I 
v     .
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C         .

A.1.3.5.4 Definition o the indicator

T            v.

I     ,  v  f  q , v
 (RH), ,  q      . T q  ,
RH, ,  q,     - v     
v   v  ISO 11799:2015, A C.

A.1.3.5.5 Method

D    v      ,      RH  
      -       
instruments.

T  ( q )      v   
         .

NOTE R     ,          
’      v   .

T         v   
F (A.20):

A
B

×100 (A.20)

where

A        q v ;

B          .

R     .

A.1.3.5.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T       0  100.

A       .

I     v  , RH,     ISO 11799:2015,
A C,  v      .

I              ,  
v  v    v v  ISO 11799:2015, A C.

Ev    v   v. I   f   
       ,         
v v   f    RH. B  v v 
 f, ,    v    ,  v  
      z.

T         f     ,  
f   ,      v. T z   
 , q , .. ,      . T   
  v q    .
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ISO 11620:2023(E)

A.1.3.5.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.8.3.

A.1.4 Staff

A.1.4.1 Staff per capita

A.1.4.1.1 Background

T   qf            
 . L ,     , v     
     q   . M     
  FTE   -         
 v  f .

Cq,      :        
   v    .

A.1.4.1.2 Objective

T        1 000       v. T
                 
to be served.

A.1.4.1.3 Scope

T          f    v.

C              -
       .

A.1.4.1.4 Definition o the indicator

T        j  f  1 000
     v.

A.1.4.1.5 Method

O     (FTE)     j .

V  .

T   FTE  - :

—  :   v       ;

— - :  v       
    q (   /52).

T       F (A.21):

A
B

×1000 (A.21)

where

A       FTE;
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B           v.

R     .

A.1.4.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        .

A       . T       
    q  v   f  .

A.1.4.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [14] (PI 1.2);

— Reference [36] .82 - 87.

A.2 Use

A.2.1 Collection

A.2.1.1 Collection turnover

A.2.1.1.1 Background

H          q       
 f   . T   v    q   . T
                 .

U    v    v , ..    
   .

A.2.1.1.2 Objective

T   v       .

T         f      q    
be served.

A.2.1.1.3 Scope

T           .

C    f , j , ,   q. F  f
   ,           v 
f.

C         ,       .

A.2.1.1.4 Definition o the indicator

T       f    f   ,  
, v         .
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A       v      -  (.. ),   
      (.. CD-ROM)   v (.. B ),  
            (.. B).

NOTE 1 R  ,     .

NOTE 2 L       (- ).

NOTE 3 L          ( )  
         .

NOTE 4 L          .

NOTE 5 M         ,    
v        . T        
be served.

A.2.1.1.5 Method

C        f     f. C  
number of documents in the collection.

T  v      F (A.22):

A
B

(A.22)

where

A         f ;

B         f .

R     .

I        v,     . S  
     ,      v    ,   
       .

I               ,  
       .

A.2.1.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         . T         .
T             v   
  ,       v     . T  
,   v     .

T  v  f  v :

—             ;     
  --         v;

—                ;

—         ;

—    -   ;  -      v ;

—                ,  
   z   ;
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—   v              .

W   v   v   '  ,  
  v  

—         f  

—           f .

A.2.1.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [25] . 38 - 40;

— Reference [29] . 31 (“C R”);

— Reference [36] . 128 - 131 (“C U”);

— Reference [41] . 47 (“Tv R”,     );

— Reference [42] . 54 - 55 (“C  V H”, v   v  “C”. O
. 60,  “T M U  V H”, v   v  “T M U” 
 - ).

A.2.1.2 Usage of print publications acquired during the previous three years

A.2.1.2.1 Background

T               v
      q     .

T       q       
           v    q
.

A.2.1.2.2 Objective

T              
 .

T         f        q 
 ’              q   
  .

A.2.1.2.3 Scope

T         q  .

T               .

A.2.1.2.4 Definition o the perormance indicator

T         +      
    q   v      , v
       q         .

NOTE 1 D   .

NOTE 2 O   .
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A.2.1.2.5 Methods

A.2.1.2.5.1 C     +         
 q         . E   
   q    3     .

T     q   v       
F (A.23):

A
B

×100 (A.23)

where

A       +         
q    3     ;

B        q    3     .

R     .

A.2.1.2.5.2 T      q        
. E     +        .

T     q   v       
F (A.24):

A
B

×100 (A.24)

where

A       +          
 ;

B         .

R     .

A.2.1.2.6 Interpretation and use of results

A      . I   v   ’    
.

I       ,      :

—     ;

— v  q;

—     v  v    .

A.2.1.2.7 Source

S ISO 21248:2019, A.1.1.3.
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A.2.1.3 Loans per capita

A.2.1.3.1 Background

L            v. B  
               ’ .

T        ’    v     
       v    .

A.2.1.3.2 Objective

T              v. I     
  q      '        .

A.2.1.3.3 Scope

T           .

T      f , j ,  . F  f 
  ,     .

T               , -
 ,       .

A.2.1.3.4 Definition o the indicator

T        v      v.

A       v      -  (.. ),   
      (.. CD-ROM)   v (.. B ),  
            (.. B).

NOTE 1 R  .

NOTE 2 I   .

NOTE 2 L       (- ).

NOTE 3 L          ( )  
         .

NOTE 4 L          .

NOTE 5 M      ,       
time.

A.2.1.3.5 Method

C          v   . C    
       v.

T       F (A.25):

A
B

(A.25)

where

A            v   ;
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B           v.

R    ,         10.

I               
.

A.2.1.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         .

A           z     
  . F    v      j  
   . T             
f          .

T   v      v     . I
,           , v  , v  v,
  - v.

T                 
collection.

A.2.1.3.7 Source(s)

See Reference [41], . 42 - 44 (“C  ”).

A.2.1.4 Percentage of stock not used

A.2.1.4.1 Background

U      v  ’  ,   
   . T            
    j.

L  v   f      v   
  . F             
subscriptions.

A.2.1.4.2 Objective

T             f . T 
       f      q      v.

A.2.1.4.3 Scope

T       .

T      f , j , ,   . T
             .

W    ,           
     f.

A.2.1.4.4 Definition o the indicator

T            f  ( 
   ).
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U ,      ,         v  
,       v           
 v     f  . I-      
         .

NOTE I   .

T      f      . T      
 f       . I ,        
.

A.2.1.4.5 Methods

A.2.1.4.5.1 Physical collections

) D         . F     ,  
       f  ,     v
    .

T           F (A.26):

C A B
C

− − ×100 (A.26)

where

A          v  ;

B          v         
;

C         .

R     .

) U       ,       v
     f  .

T         F (A.27):

B A
B
− ×100 (A.27)

where

A       v   ;

B          .

R     .

T   v   ,          v
    ,   .

A.2.1.4.5.2 Digital collections

B   ,   v  v   ’  ,   
      v  v     f 
. C     ,       .
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T         F (A.28):

B A
B
− ×100 (A.28)

where

A       v  v  ;

B          .

R     .

T  v   ,            
 v. I ,          B,  v 
  f.

A.2.1.4.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100. I       
           f  . A   
    .

T     v , :

—     ,        v   ;

—   v   ;

—  q        .

A.2.1.4.7 Source(s)

See Reference [36], . 132 - 136.

A.2.1.5 Number of downloads per document digitized

A.2.1.5.1 Background

M   v   . A  jv    
  v  z j. Dz  v  : 
v                
v   .

T    z      v   ’ z . I
z    ,       .

A.2.1.5.2 Objective

T      z    v  .

A.2.1.5.3 Scope

T           v  
  .

C       f,      
v  z    ,   v   
   .
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A.2.1.5.4 Definition o the indicator

T      z    ’    f
period.

F     ,   z    v    
included.

A.2.1.5.5 Method

E     z    ’     v 
 . C          f  ,
  .

T      z    F (A.29):

A
B

(A.29)

where

A        z    ’   
f  ;

B       z    ’ .

R     .

T        , . . ,  , 
’ .

A.2.1.5.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T    v     .

A         . I      z 
  v   ,  ,    . I, v, 
         z ,     .

T      v ,       ,  :

—  v   ;

—          ;

— the promotion of the services.

T          q  f  '  .

A.2.1.5.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.5.3
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A.2.2 Access

A.2.2.1 Library visits per capita

A.2.2.1.1 Background

U  v         v. T    
     v,  v v v. I    v
v ,        ’ v    v  
. I  ,  v v    v v . T     
      ,           
,    v            
services.

T     v v        
v    .

A.2.2.1.2 Objective

T   '       v.

A.2.2.1.3 Scope

T          f    v.

C              -
       .

A.2.2.1.4 Definition o the indicator

T    v   ,    v,     v   
        v.

F     ,  v           
’         v v   .

A.2.2.1.5 Method

) U     v        v  
 . C    ,  .

C    v   ’ .

T  v        F (A.30):

A
B

(A.30)

where

A         v  v    ;

B           v.

R     ,         10.

) C       v        .
O     ,  . C   v     .
T              . E  
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  v     ,  v   v 
 .

T  v      F (A.31):

A
B

(A.31)

where

A        v  v    ;

B           v.

R     ,         10.

NOTE F     v,  ISO 2789:2022, 7.2.13.

T          v v.

A.2.2.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        . A      .

I    ,             ,  
 v    -   v  .

T    v    ,        
used.

W        v,        
       .

A.2.2.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [13] . 29, 34 - 35;

— Reference [14] (PI 2.1);

— Reference [36] . 112 - 119.

A.2.2.2 Percentage of visits to the online catalogue via mobile devices

A.2.2.2.1 Background

W     ,        v v  .
T,             v,
  .

F v  ,  v   v   v,  
 . T               
   v.

T    ’       .

A.2.2.2.2 Scope

T         v   v.

© ISO 2023 – All rights reserved68

Licensed to UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU / UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU
ISO Store Order: OP-736387 license #1/ Downloaded: 2023-12-20
Single user licence only, copying and networking prohibited.



ISO 11620:2023(E)

C                
  .

A.2.2.2.3 Definition o the perormance indicator

T   v     v  v.

A  v  f     v,         ,
 v     ,  /    I .

EXAMPLES M , B ,  .

I     ,  v    q   -v  v.

NOTE A v      v          -v
 v      v     ( v    -
 )   (    v).

A.2.2.2.4 Method

C    v     v  v        
    f .

I  v        ,    .

I    z ,            
.

NOTE 1 I        , v      
  ,      . I  ,        f 
 -  v    .

NOTE 2 B           q    f.

T   v     v  v    F (A.32):

A
B

(A.32)

where

A     v     v  v,

B      v    .

R     .

A.2.2.2.5 Interpretation and use of results

T       0  100. A      
v   v   ’ .

T      v ,       ,  :

—  v   ;

—  q   ;

—        ;

—     v   .
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A.2.2.2.6 Source

S ISO 21248:2019, A.2.2.3

A.2.2.3 Percentage of external users

A.2.2.3.1 Background

M   “”  “f”       v. F 
v ,             v. F
 ,         .

E           ’     
      . Sv         
    . T,       ,   v
v           . Hv,     
  v  v   ’ v         
environment.

A.2.2.3.2 Objective

T             ’    v
 ,  ’             
  v .

A.2.2.3.3 Scope

T        v  .

A.2.2.3.4 Definition o the indicator

T          .

I     ,     f    v ,  
            .

F    ,           
    . F  ,        
 v  ().

A.2.2.3.5 Method

D     v       v   
f   ,       .

T          F (A.33):

A
B

×100 (A.33)

where

A      v ;

B      v .

R     .
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A.2.2.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A     ’   v     
v,   f  v   ’ v    . W  
      ’   .

T   v       v     
 q v   .

T         ’       .

A.2.2.3.7 Source(s)

See of Reference [18],  2  T 2.

A.2.2.4 Percentage of the total library lending to external users

A.2.2.4.1 Background

M         v      ,
 “”  “f” . I  ,        
v   . O           , 
      .

T             v   q
  .

A.2.2.4.2 Objective

T        v         
 v   ’         v.

A.2.2.4.3 Scope

T         v  v    
   v.

A.2.2.4.4 Definition o the indicator

T    ’    -      v.

F    ,           
    . F  ,        
 v  ().

A       v      -  (.. ),   
      (.. CD-ROM)   v (.. B ),  
            (.. B).

NOTE 1 R  .

NOTE 2 I   .

NOTE 2 L       (- ).

NOTE 3 L          ( )  
         .
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NOTE 4 L          .

NOTE 5 M      ,       
time.

A.2.2.4.5 Method

C             ’  . T 
                  
    v.

T             F (A.34):

A
B

×100 (A.34)

where

A        ;

B      .

R     .

A.2.2.4.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         0  100. A         
  v        v. W      
   ’   .

T           ’    v 
 .

A.2.2.4.7 Source(s)

N v.

A.2.2.5 User attendances at library events per capita

A.2.2.5.1 Background

L  v   v       . S v  v 
   , ..      ,  v  
,    . I  ,  v     .

Oz   v vv      ,  
. I           v .

A.2.2.5.2 Objective

T      v   ’    v.

A.2.2.5.3 Scope

T        ,      
   v v      v.
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A.2.2.5.4 Definition o the indicator

T       ’ v      1 000   
. Ev,      ,  v  , ,  
, ..  v,  ,  ,, .

T    v  , ,  .

O v      .

E  .

I v   (.. v ,,   ).

A.2.2.5.5 Method

C        v      .

W        v, /    v .

D          v.

T     v      F (A.35):

A
B

×1000 (A.35)

where

A         v;

B           v.

R     .

NOTE 1 T       , ,  ,     
(. .  v , ,    ),       
       v  .

NOTE 2 T        v   f j    ,
 ,   v.

A.2.2.5.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        .

A      v           
served.

A,        v,     .

A.2.2.5.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [20] (PI 8);

— Reference [36] . 154 - 157.
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A.2.2.6 Number of user attendances at training lessons per capita

A.2.2.6.1 Background

M  v         v,      
       v   f v. I 
    v v . T f     f   v
. P    z v     ,
q   v     . A 
z     f ,  , v, .

Dv     vv      . L
                v. T
        .

A.2.2.6.2 Objective

T             v   .

A.2.2.6.3 Scope

T          f    v.

A.2.2.6.4 Definition o the indicator

T          f    1 000 
     v.

U   f           f  ,
   f           v. U
        ,    ,    - v 
users.

A.2.2.6.5 Method

C         (,  ,    )
  f   (  ). T        
 . C       ’ (v)    
  . T           . T   
     .

T               F (A.36):

A
B

×1000 (A.36)

where

A          (,  , ). T
        ’   ;

B           v.

R     .

NOTE 1 T          , ,  ,  
   (. .  v , ,    ),  
            v  .
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NOTE 2 T          f j    ,
 ,   v.

A.2.2.6.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         . A    f    
 .

T         v   . T    
v   q    ,       
 v.

A.2.2.6.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [14] (PI 2.3);

— Reference [36] . 145 - 149.

A.2.2.7 Percentage of users attending functional literacy and numeracy training lessons that
reach a fixed level o proficiency

A.2.2.7.1 Background

L        ,    
. T v     f,  ,   S Dv G
(SDG) 2030 A,   SGD 4  4.6   “B 2030,      
   ,    , v   .” T 
      : “4.6.1 P     v 
 v    f v  f   ()   ()  , 
”. T           15   .

L,   ,        ’ 
      v     . T   v v
 ’   SDG   f   v   4.6.

A.2.2.7.2 Objective

T               .

A.2.2.7.3 Scope

T             
.

C   q

—   v  f  f    ,

—     ,

—   ’    -      .

A.2.2.7.4 Definition o the indicator

T              f
v  f.
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F   f     , v,      
   ,  v ’ ,   v ’   .

F   f     , ,    
  ,              
   .

F v  f (FLP)           ( 
)   .

U   f        f  ,   
f  . T      --     .

A.2.2.7.5 Method

F       ,    f  v  f 
    . I      v,    PIAAC - P
  I A  A C v.

T           ,     
 .

T              f
v  f    F (A.37):

A
B

×100 (A.37)

where

A        f v  f;

B      .

R     .

T            .

A.2.2.7.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A      . I         v 
     / .

A.2.2.7.7 Source(s)

See Reference [38].

A.2.2.8 Percentage of users attending ICT training lessons that developed targeted skills

A.2.2.8.1 Background

I    (ICT) v   ’ v. B v
   ICT          f   . T
       v v      ICT   
 v.

T v  ICT    v     UN’ 2030 A  
,  G 4,  4.4. “B 2030,        
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 v v ,    v ,  ,  j 
”. P         : “4.4.1
P          (ICT) ,  
 ”. T      I T U [(ITU)  U
N z   ICT]    v. T    
     16  74 .

L,   ,        ’ ICT 
v    v     . B      ’
f   ICT  v,    v    
SDG’  4.4.1.

A.2.2.8.2 Objective

T           ICT .

A.2.2.8.3 Scope

T          ICT .

C   q:

—  ’ ICT f        ICT v;

—     ;

—   ’    -      .

A.2.2.8.4 Definition o the indicator

T     ICT    v  

ICT       v   ICT,    v , 
    ICT  v.

ICT f       ICT  v,     
         . A    ICT    v 
              v   ICT .

U   f        f  ,   
f  . T      --     .

A.2.2.8.5 Method

F    ICT,    f  ICT       . T 
ICT      f ICT v. I        ICT
v,       ITU   ICT       v
   SGD’  4.4.1 (UNESCO. I  S, 2021):

Table A.1— ICT skill levels and activities

ICT Skills level ICT Activities

Basic

U       v ,   
  v (..  ,v,  )

S  (.. -,  v, SMS)   f
(.. , , v)

T f   v ( v -)
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ICT Skills level ICT Activities

Standard

U      

C   v (.. , ,) 
wired or wireless technologies

F, ,   f   

C     ( ,
, , v  )

Advanced

S  v  (..  , - 
f)   v   

C v    v,       
     (.. ,  , )

V      

P     v (..  , 
development)

T           ,    f  
 ICT v.

T     ICT    v     
shown in F (A.38):

A
B

×100 (A.38)

where

A       v  ;

B      .

R     .

T            .

A.2.2.8.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A      . I        v  
  ICT.

A.2.2.8.7 Source

See Reference [39].

A.2.3 Facilities

A.2.3.1 User places occupancy rate

A.2.3.1.1 Background

M  v        v  -    v.
A     v  ,         
v  f     v.

Table A.1 (continued)Table A.1 (continued)
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I ,             
f           v         
.

A.2.3.1.2 Objective

T   v      v       , 
          v .

A.2.3.1.3 Scope

T            .

M     f    ,  ,   , ..   
- . T        .

A.2.3.1.4 Definition o the indicator

T           v. U  v v 
      .

U   ,        v  ’  
 ,     ,     .

E              v. A
 f        .

A.2.3.1.5 Method

M  v    v    ,     q 
  f.

C       .

T        F (A.39):

A
B

×100 (A.39)

where

A        ;

B        v.

R     .

U    v   ,   , , , .   
,      , v     . D    v  
,               
 v v            ( 
       , v         v,
times 100).

A.2.3.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        0  100. I       
      ,     f.
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A.2.3.1.7 Source(s)

See Reference [41] .82 - 88 (    “F U R”).

A.2.4 General

A.2.4.1 Percentage of the target population reached

A.2.4.1.1 Background

M  v  f    v,         v 
v  . B   ,   v v  ,
        j   f v       f
.

T              
  v /   f  . I    ’    
         .

A.2.4.1.2 Objective

T           .

NOTE T         v   ,  f   
 ( ,   q   v),        
  v.

A.2.4.1.3 Scope

T       .

T          v   , v
         .

A.2.4.1.4 Definition o the indicator

T        v.

A  ,      ,   v     ( z,
,  ).

A.2.4.1.5 Method

) D       . A       
v v  ,    v      ,    .

T            F (A.40):

A
B

×100 (A.40)

where

A       “Y”;

B       .
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R     .

) U     z  ,      (  
 )      .

E        .

T          F (A.41):

A
B

×100 (A.41)

where

A     v      ;

B          .

R     .

S      v    ,          
   .

A.2.4.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         0  100. A        
 ,   v           v   f
, ..  f    .

T             v , 
  f   . E       ,
v  z, v  ,    v (..  ,
v  f   ), - ,    
 ,   ,  , .

T     v  v     v,     v 
the services provided.

A.2.4.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [14] (PI 2.1);

— Reference [29] . 35 (“P   P  v B  L”,    
           .);

— Reference [36] . 100 - 104 (“M P”);

— Reference [41] . 41 - 42 (“R  P  P”);

— Reference [43] . 88 - 90.

A.2.4.2 Percentage of the population reached, including indirect users

A.2.4.2.1 Background

R          , . . v, , .
T       ,     ’  ,
 f   f  v  v. T   v    
      A.2.4.1        .
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K                
 v,   v      .

A.2.4.2.2 Objective

T       ’      .

A.2.4.2.3 Scope

T       ,        
     ,     v  f
  v  .

T          v  , v 
        .

A.2.4.2.4 Definition o the indicator

T       v   v,   .

I   f  -      v   .

A.2.4.2.5 Method

T f              
      v. T    v  v.

G         v      q. T v
   v   f    ,  ,   , . .  
,  ,        . A   , “”
times should be chosen.

Q          v   - v  v.
T v     ’    v.

T q  :

— D    (. . , ,)         (.
.  ,  ,  )?

— D     f          (. .  ,
 ,  )?

NOTE A           ,      
       .

T     f v        v  
           v  .

I            v. D  
         v      
indirect users.

T     ,       F (A.42):

A B
C
+ ×100 (A.42)
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where

A             v;

B      ;

C            v.

R     .

EXAMPLE T    v  12 000 ,   4 300 = 35,83 %  
users.

O  400 , 74         q =18,5 %. I    
18,5 %  4 300 = 795,5.

T           ,   v ,   5 095,5 =
42,46 %.

NOTE 1 T q     v       v   
v   v.

NOTE 2 T        v    ,  v v 
       ,             .

T       v v     v,    
    v   .

T q      v v  :

— D  v,    /        
 (. .  ,  ,  )?

A        v v,      .

A.2.4.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         0  100. A        
     .

W            ,    ’
,          . I   
 f       ,      v      ,
v    . O   ,    v         
 ,        ,      f   
         .

A.2.4.2.7 Source

See Reference [21].

A.2.4.3 User satisfaction

A.2.4.3.1 Background

F    ,    ’        
v     . U’    ,  ,    
v      ’   . F   v  
    . F  v vv    v  
        ’ v  .
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U v     v     v:

—        v     v  
     v;

—  -       v  v;

—         q v.

S v     ’ v        . T
v              v
v.

A.2.4.3.2 Objective

T        f    v      
v   .

A.2.4.3.3 Scope

T         .

C          . C   , 
, v f,   v   , q,    .
T       v v,      ,
             q 
v   .

T          f  , .. ,
 ,   .

T       '     v      
  v   . F :

—  ;

—  ;

— v  ;

—   v;

— q   v;

—  .

D   v v        v, . .  
     .

A.2.4.3.4 Definition o the indicator

T v       v       v   . T
      , :

—  - ,  1  4 1    v,

—  fv- ,  1  5 1    v, 

—  v- ,  1  7 1    v.

O   ,  0  1  9  10 .   .
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A    v   v ,       
q,    v        (  “I
v    v  q”, “I ’ v    ”, “I v  ”).

A.2.4.3.5 Methods

T  v       . T  
     ,     v     
       v     .

A -        -f 
  v. U      v    
. I        v ,    f. T
   v            
      v. T      .

L v    v   v       
  q           v:  N P S
(NPS).

A  j  F     v        
f   . A         v  f
v       . T     .

Q         q   . D 
  v  ,              
v.

) D  

D   q   f v, /   v,    
. A -, fv-,  v-    v    q. T 
      q.

D          f   q. T    
   q,    q,     v,   
v,  .

T v     v    v     
F (A.43):

A
B

(A.43)

where

A      v   v    ;

B        q.

R     .

T         q   v. F  v,
   q    v . T     
v. T      '       
possibilities.

A f   q   v      f   ,
    v   v v.

) G  
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G          f   ,  q 
 . T  v      
        .

D  q   f v, /   v,    .
I q      v   v.

A -, fv-,  v-    v    q. T  
     q.

D          f   q. T    
   q,  q,    v,   v, 
.

T v     v    v    F (A.44):

A
B

(A.44)

where

A      v   v   v   ;

B        q.

R     .

T  (G)  v   v q   v    v 
  F (A.45):

G
A A
B

=
−

p e (A.45)

where

Ap      v  v (v)   v    ;

Ae      v     v ()   v   
;

B        q.

I         q. R     .

T         q   v. F  v,
   q    v . T     
v. T      '       
possibilities.

A f   q   v      f   ,
    v   v v. Q   ’ 
  v v             
  .

) N   (NPS)

T NPS   v     ( R 2003). T  
       .
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T              
,         q    . I   
q      (0  10):

— H         //v     ?

T         0  10  (0 =    , 10 = v ). R
   :

— S 9-10 P:       /v  

— S 7-8 Pv: f   , v  v v 
v

— S 0-6 D: f         /
v  v --

T NPS             
     . F     NPS, v 
     ,        
      0.

U           F (A.46):

P – D (A.46)

where

P        ;

D        .

R     .

T NPS       −100  + 100.

EXAMPLE I  v, 35 %     ( 9  10), 20 %  v ( 7 
8),  45 %   ( 0  6). T NPS  35 – 45 = −10.

I        /v,     
 q “W?”  v    j  . T   -
f . T v      v   f   
. T v     f  -v       .

L v    NPS   q         
. N              f v.

) C 

T  v          v v
    f  v. E     f v 
’    .

EXAMPLE 1 W   v

1) The service is useful (100)

2) I    f  I      v (99)

3) T v     (87)

4) U  v v  (82)
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5) O    0-10,          v  ? (0   
 10   ) (78)

6) U  v  j (62)

7) O    0-10,      v? (0     10   ) (62)

T         C I     
v ,   q         
  . T  v   v  v   v,    
  .

T        E 2.

EXAMPLE 2 C     (      1)

Attribute 1) Weight
(W) 1)

R

(R) 3)

M
Score

(Ms) 4)

M

(A)

M

(B)

R

(L) 5)
Weighted Score (Sw)

6)

1 100 0,18 4,5 1 5 4 0,16

2 99 0,17 4,0 1 5 4 0,13

3 87 0,15 3,6 1 5 4 0,10

4 82 0,14 4,0 1 5 4 0,11

5 (8 78 0,14 30,0 -100 100 200 0,09

6 62 9) 0,11 3,9 1 5 4 0,08

7 62 9) 0,11 8,0 0 10 10 0,09

W S(S) 570 2) 1,00 3) IUX = 0,76 7)

1) A          v  (W) v

2) S = ∑Wi,  = 1, …, N; N    

3) R = W / S;   R   1

4) Ms: R    v

5) L = B -A (  A)

6) S
R M A

Lw

s=
× −( )

 

where

Sw    ;

R   ;

Ms    ;

A    ;

L   .

7) T C I  : Iux = ∑Si,  = 1, …, N; N    

8) I  ,  N P S (NPS)      

9) M      v   v  
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T         . T     f
      F (A.47):

R Ms A
L

* −( )
(A.47)

where

R   ;

Ms    ;

A    ;

L   .

R     .

F ,           v v , 
    -v .

A.2.4.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

) D : F  v     v,       
   1  4, 1  5,  1  7,     .

) G  :

— I G = 0 (),       v   q  v;

— I G > 0 (v ),  v v    ;

— I G < 0 (v ),  v v    .

T    (G)   z,         .

T  (G)  −0,5  +0,5   , v:

— I G   +0,5  +1,0,         ;

— I G   −0,5  -1,0,  v     ;

— I G < −1,0   > +1,0,    : I     
G-v  v.

) F  N P S    –100  +100,  v    
  .

) C :

T       0  1. A      .

) G:

T   ,  v  ,  , N P
S,  C I,          v q 
     v   v.

H             f     .
L    v      v v. T   
   q  v       .
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F     ,              
jv       . Iv       v 
f  .

A        . I  v      q
v,    f   q,       f   
  .

A.2.4.3.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [17];

— Reference [25] . 118 - 122;

— Reference [36] . 105 - 111;

— Reference [42] . 43 – 53;

— Reference [26] (N P S);

— Reference [27] (C I).

A.2.4.4 Willingness to return

A.2.4.4.1 Background

L v  v, ..,      ,    
q,  --  v. I      v    
     ,    '    v.

T            v   . M
    ,    q    ,  '
v,         v  v.

A.2.4.4.2 Objective

T   v       ’      
 (   v  v).

A.2.4.4.3 Scope

T   v       v.

C               
service is provided.

T      --    v .

A.2.4.4.4 Definition o the indicator

T                
  (  v  v)  q.

NOTE 1 R q   , ,  v     ’ j.

NOTE 2 T f   q (  v q).

NOTE 3 V  q   v  -   .
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T                
.

A.2.4.4.5 Method

) A  

A   q    v   - v  v. A 
    v  v,   v  . U   q
     :

— B       ,     ,    
  ( v  v)    q?

T       F (A.48):

A
B

×100 (A.48)

where

A       “Y”;

B       .

R     .

) P  

P       q     (  v 
v). T v  v        .

A   ,      q      :

— B       ,     ,    
  ( v  v)    q?

T         F (A.49):

A
B

×100 (A.49)

where

A       “Y”;

B       .

R     .

I          -  ,   
 q  :

— W    ( v v)  ?

— D     ?

— D        q  f      ?

— I      ,       ,    
     ?
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— D   f      v    
?

A.2.4.4.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A     . I         
         .

I    ,       v      . O 
   z     .

A.2.4.4.7 Source(s)

See Reference [19]  R [31].

A.2.4.5 Percentage of survey respondents who know the library

A.2.4.5.1 Background

I  v              ,  
  v   . T  v  f      v
,        .

A.2.4.5.2 Objective

T              v.

A.2.4.5.3 Scope

T      . I   v     f  
   f ,          .

A          f        
   f. P   v  f  v   v  
  . N       v  
 v          .

C          v.

A.2.4.5.4 Definition o the indicator

T   v         /   v.

NOTE T        v  v     
services.

A.2.4.5.5 Methods

A.2.4.5.5.1 Sv     ’    v,  v   -
          .

T q :

— D     ()  v  f     (f,
,  q, , )     ?
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T   v           F (A.50):

A
B

×100 (A.50)

where

A       “”;

B       .

R     .

T q      ,   v       f
  , ..         q    .

T     v          
v ’  .

A.2.4.5.5.2 I       ,  v     v 
  v    .

T q  :

— W v    () ? C   .

EXAMPLE 1 (   )

—  

— 

—   

— lending services

—  

EXAMPLE 2 (   )

— print collections

—  

— 

— lending services

— ’ 

— v, 

T   v         F (A.51):

A
B

×100 (A.51)

where

A           v ;

B       .

NOTE A v         v.
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A.2.4.5.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A     . I          .

A.2.4.5.7 Source(s)

S ISO 21246:2019, A.4.1

A.2.4.6 Percentage of survey respondents who feel it is important that their institution,
association, community, region or country has a library

A.2.4.6.1 Background

L  v    (. .  , v,   f),  
(. .   ,   )   f   (. .   
 q,    –    –  ). T  , v  
  , , ,        . I
,   v              ,
  .

T             v 
.

A.2.4.6.2 Objective

T    v      f v    z  
 .

A.2.4.6.3 Scope

T      .

C          .

A.2.4.6.4 Definition o the indicator

T   v           f   v
  (. . , v,  f)  ,    q,
  .

NOTE 1 T        v  v     
services.

NOTE 2 A , , ,         .

A.2.4.6.5 Method

Sv     ’    v,  v   -  
       ’ .

T q :

— D          f  v   (: ,
,  q, , )?

T q     ,,  v.
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T   v         , ,
,          F (A.52):

A
B

×100 (A.52)

where

A       “”   q;

B       .

R     .

I       ,  fv-        q:

— H            ?

(q  1 – 2 – 3 – 4 – 5  )

I  ,  v         .

A.2.4.6.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100.

A      . I        v   
to be served.

A.2.4.6.7 Source(s)

S ISO 21246:2019, A.4.2

A.2.4.7 Perceived impact

A.2.4.7.1 Background

L   v         -   
   . Sv           f  
       v   . A     
    ,       f      
( ISO 16439:2014, 5.2).

A.2.4.7.2 Objective

T           f         
v   .

A.2.4.7.3 Scope

T       .

C          . C   , 
, v f,   v   , q    .

T        v   f  , .. ,
, ,   .

T       '       v   , . .
 ,  ,  v,  .
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A.2.4.7.4 Definition o the indicator

T v  v            
      v f   v   ,  
v v    .

T       ,  :

—  fv- ,  -2  +2 0   v;

—  v- ,  -3  +3 0   v.

A    v   v ,       
q,    v    (“ ”).

A.2.4.7.5 Method

T    q        v  ( 
 ). T        q. S   v 
 .

T v       j   .

S q       .

T q                 
q    .

C         q    F (A.53):

A B/ (A.53)

where

A      v         ;

B        q.

I     v    ’     
v,   q   :

)  ,    ,  (, , );

)    ,   , ,  ,  ;

) q   ,   q   v, q   , q 
  v ( , ,  , .).
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Table A.2— Example of an impact survey for public library users

Hv  f  v       v? T      
the following:

(+2 = I  ; +1 = I  ; 0 = ; -1 = I  ; -2 = I 
)

+2 +1 0 -1 -2  

1. I v v  , I v 
something.

o o o o o o

2. I v   ,  . o o o o o o

3. I     /. o o o o o o

4. T       . o o o o o o

5. T       
.

o o o o o o

6. I     j . o o o o o o

7. I       -
being.

o o o o o o

8. I      /
neighbourhood.

o o o o o o

9. T      . o o o o o o

10. T     v . o o o o o o

11. I      . o o o o o o

12. I      j, 
/ q .

o o o o o o

13. O ( )
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Table A.3— Example of an impact survey for researchers

Hv  f  v       v? T      
the following:

(+2 = I  ; +1 = I  ; 0 = ; -1 = I  ; -2 = I 
)

+2 +1 0 -1 -2  

1. T        
   .

o o o o o o

2. I v   ,     
’   v.

o o o o o o

3. I     /. o o o o o o

4. T       
j  .

o o o o o o

5. I       
nowhere else.

o o o o o o

6. T      . o o o o o o

7. T     v . o o o o o o

8. I     
  .

o o o o o o

9. W  ,    
     v.

o o o o o o

10. O ( )

A.2.4.7.6 Interpretation and factors affecting the indicator

F    ,           +2  -2,  +3
 -3,     .

U’   v jv,    v       v.
U  v      v;    ,      
 f  .

A.2.4.7.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [8];

— ISO 21248:2019, C 6.
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A.3 Eficiency

A.3.1 Collection

A.3.1.1 Cost per collection use

A.3.1.1.1 Background

L   q        f  
v   q. I  ,         v  f.
I      v   v  ,   v 
     .

A,               .

A.3.1.1.2 Objective

T            -f  
services.

A.3.1.1.3 Scope

T   v           .

C     , ,     v  , 
               
    .

A.3.1.1.4 Definition o the indicator

T          f  v     
    (    - )    .

T         

) q       ( , ,  --v ),

)  ( j ,  , .)   , 

)   :       ,  
 ,     ,   (, , ,
),        q,     
 , , ,   v, , ,  
, , .

C  ( q ,   ,  ,  ,  , 
 , ,  q)  .

L       :

—  ;

— - ;

—  ;

—   v .

NOTE R  .
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In-house use                  
use on the premises.

A           q     (   
  )   ’  .

A.3.1.1.5 Method

C       f ,   . T   
   ,        .

E       ( + -  + )    .

I-           v :

) -v ;

) v ;

)  q (    );

) q    f    q f (RFID).

The method used should be reported.

T        F (A.54):

A
B

(A.54)

where

A        f ,    v ;

B          ( +  + - )   
period.

R         .

A.3.1.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         . T         
   .

T          +  + -   
  v   v   ,  ,    ,    
   v    ,  ,  - . E  
     v,         v f  
service.

I         -        
   q     . Hv,     
  ,             
   f   ’ v.

T    f      v   ’ 
  v      .

T       . I      v    
.
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A.3.1.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [25] . 50 - 51 (“C  ”,          
v);

— Reference [36] I C.3.

A.3.1.2 Acquisition cost per collection use

A.3.1.2.1 Background

L               v.
T     q    . I  , 
       -   ' q , ..
  '       .

T              -. T
q         -v   .

A.3.1.2.2 Objective

T    ’ q        v
 -   ’   .

A.3.1.2.3 Scope

T   v           .

T                  v .

C     , ,     v  , 
             q 
     .

A.3.1.2.4 Definition o the indicator

T q        f       
v          (    - ) 
  .

NOTE T  , ,  --v .

L       :

—  ;

— - ;

—  ;

—   v .

NOTE R  .

I-                   
use on the premises.

A           q     (   
  )   ’  .
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A.3.1.2.5 Method

C  q       f .

E       ( + -  + )    .

I-           v :

) -v ;

) v ;

)  q (    );

) q    f    q f (RFID).

The method used should be reported.

T q          F (A.55):

A
B

(A.55)

where

A    q    f ,    v ;

B          ( +  + - )   
period.

R         .

A.3.1.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T          . T      
      .

T          +  + -   
    +  .

A  v  -f   . I       
          v.

I         -        
   q     . Hv,     
  ,            ’ q
    q  -   ’  .

T    f      v   ’ 
  v      .

A.3.1.2.7 Source(s)

See Reference [36] I C.3.

A.3.1.3 Cost per download

A.3.1.3.1 Background

U      , ,     . L
 v    f            
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 . I           , 
 v  j  v   .

T     f         
       .

A.3.1.3.2 Objective

T      f           .

A.3.1.3.3 Scope

T       .

T       v         
        -     
  . T        .

A.3.1.3.4 Definition o the indicator

T      v          
 f .

T        q, ,        
 . “P  ”       f     
 v.

A           q    .

A           q f   -v  
            . T   
   (.. , ,  , )  v .

A.3.1.3.5 Method

F   ,     f  (   f )  v  
     . I        
,    z.

D               .

D v   q      v     
   . T    q       
.

T       F (A.56):

A
B

(A.56)

where

A          f ;

B             .

R         .
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A.3.1.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         . T        .

A  v   f   . T , v,  
 j      ,      v. A v
      f  j.

D   ’   f     v,   
   v         .

T       ,   j    v.

I             ,
v , .

A.3.1.3.7 Source(s)

See Reference [16] (PI 6).

A.3.2 Access

A.3.2.1 Median time of document processing

A.3.2.1.1 Background

T          v   v. T q
         . A       
     ,   v v  v  v  
v      .

I  , q          
       .

A.3.2.1.2 Objective

T          v   .

A.3.2.1.3 Scope

T       . T     
 (  ). I           j.

C    ,         v
 v , j ,  , .    . W
  ,            v
 .

A.3.2.1.4 Definition o the indicator

M         v         v 
the user.

A.3.2.1.5 Methods

T     (..  )  f      . C 
  v      f . K  ,    
            .
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F   ,            :

—    (  ),  v ;

— / ;

— j / ;

—  ;

— ;

— shelving.

F  ,         ,   
    (.. URI, URL, DOI)       v   ,  
       ’ v   URL     .

F  ,       v  v  . R 
       .

TM T  D P              .

NOTE D             ,  
f        .

I      v,         
F (A.57):

A B+
2

(A.57)

 A  B    v       .

S      (..  ,  ,  
 )    . T        
     .

T         .

A.3.2.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        .

W       v  ,     

—    q  ,

—     (), 

—    v.

P        

—   ,

—     v    , 

—    .

A.3.2.1.7 Source(s)

See Reference [36] . 193 - 198 (“M P S”).
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A.3.3 Staff

A.3.3.1 User services staff as a percentage of total staff

A.3.3.1.1 Background

U,  ’  (v   , f , ,  
 )       ’ v      
v, v        v v. L v   q
 ,   -  ,      v, 
            v.

I      ’              
direct user services.

A.3.3.1.2 Objective

T   ’  v    v      v.

A.3.3.1.3 Scope

T       .

T              
  v, v           .

A.3.3.1.4 Definition o the indicator

T   - qv   v        
 - qv    .

D  v     : ,   ,
 ,  v,     -, ()-
  ,  , , v  v , 
 ( ,   ), v      , ..
   . L    f v     
users.

A.3.3.1.5 Method

T         v        
    ,  j- ,   v . Sv ,
..    ,  :

) E: C    - qv      
v. E  v       v    v 
     . E  v       v
     v         FTE .

EXAMPLE 23,5 FTE        v. D   ,
  10 %      v. S    v (18 FTE)  20 % 
     v. T FTE    v   23,5 – 2,35 +3,6 = 24,75.

) T : C    (    )    
v  v . R  ,   ,   ,
    ,     v. T     
to FTE numbers for the reporting period.
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T   -         . F-  
v        . F-   v       
          v  (     
  ).

T   FTE  - :

—  :   v       ;

— - :  v       
    q (   /52).

I         v v  -   
 (     ),          
  qf  (..  FTE). T       A  B   .

E j       .

T  v             F (A.58):

A
B

×100 (A.58)

where

A     - qv (FTE)     v;

B      - qv (FTE) .

R     .

A.3.3.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T      0  100. F  ,        
services is considered good.

T      j    v q.

T      :

—        (.. v   );

—    v (.. , );

—   v ;

—  ;

—      ;

—   v  v ;

— self-service options for users.

A.3.3.1.7 Source(s)

See Reference [40] . 19 (“qf    ”, “z  ”).
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A.3.3.2 Correct answer fill rate

A.3.3.2.1 Background

I  v    v (   )     
      v    q v. M   
       q   v.

A.3.3.2.2 Objective

T          f   q     v,
  v    q.

A.3.3.2.3 Scope

T       . A      
q f ,             .

A.3.3.2.4 Definition o the indicator

T    q   v      
q .

A.3.3.2.5 Method

O  v  ,  v     v   . I
vv   v   q   . T     
         vv    v   q,
         . T   v   v 
v   . Uv       v, .. -
-, , -,  . I          q  
. L       v        
   .

T  v 

—  q       ,

—            , 

—    v             v.

NOTE 1 I ,    f    “”    q. T   
     .

NOTE 2 I,    /v    
v. I  ,        q     ’ 
f  .

T   f     F (A.59):

A
B

×100 (A.59)

where

A     q  ;

B      q .
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R     .

A.3.3.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         0  100.

I                v  
 v . T    f ,  ,    q,  ’
    q, v,       , 
     v (..  ).

T v                  
           ,     
    . T          
 q ( ),      v   ,
,      ,     ,       
.

A,        v,    v  
         .

T     ,    ,      
             q  q  .

T v  f   q   v. N   q  v v
,    v     q.

A.3.3.2.7 Source(s)

See Reference [22]  R [36] . 213 - 225 (“R F R”).

A.3.3.3 Employee productivity in media processing

A.3.3.3.1 Background

L    z,       v z  
 -v. T   v         f
            :     ,
    v v.

F  ,  q         . Ef 
        - qv (FTE) v     
 . T           q  
      ’           
funding bodies.

A.3.3.3.2 Objective

T   v   q  (   )  
     (  ). T    
v.

A.3.3.3.3 Scope

T       .

T        v        
 q     f          .
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T      q (  )    v.

A.3.3.3.4 Definition o the indicator

T      v     - qv (FTE) 
vv    (q  ,  v ).

A.3.3.3.5 Method

C        q       (
 ). F    ,        v.

O  FTE   vv  q   (  q  
 ,   v ). C    ,
   j . B    vv  v ,   
         v . T,     
v        . I     , 
    .

T   FTE  - :

—  :   v       ;

— - :  v       
    q (   /52).

T  v         F (A.60):

A
B

(A.60)

where

A      q      ;

B   FTE   vv   .

R     .

A.3.3.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        .

A        .

T    f        ,     ,
     .

T          v  v  
(..    ).

A.3.3.3.7 Source(s)

See Reference [14] (PI 3.3)  R [36] . 199 - 201.
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A.3.3.4 Employee productivity in lending and delivery services

A.3.3.4.1 Background

L    z,       v z  
 -v. T   v         f
            :  ,  
  v v.

F   v v,   q        v.
Ef          - qv (FTE) v  
    . T          
q         ’        
    .

A.3.3.4.2 Objective

T   v         (  ). T
    v.

A.3.3.4.3 Scope

T   v       v v.

C     ,          v
        .

T      q (  )   v v.

A.3.3.4.4 Definition o the indicator

T         v     - qv
(FTE)  vv   ,  ,   v,  
v    v  /  v.

L       :

—  ,  - ;

—  ;

—  v .

R  .

A.3.3.4.5 Method

C      ( - ),  ,   v
  .

C  FTE   vv   ,  ,   v,
  v    v  /  v. I
   ,    j .

B    vv  v ,        
    v . T,      v  
  ,  ,   v   . I    
,      .
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T  v    v v    F (A.61):

A
B

(A.61)

where

A      ,  ,   v   ;

B     FTE   vv    v v.

R     .

T              v.

A.3.3.4.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T        .

A       .

T    f        v,     
    v,    ,   z   f.

I   v   ,     

— v f,

—    , 

—   .

A.3.3.4.7 Source(s)

See Reference [23], A.9.4.

A.3.3.5 Staff costs per title catalogued

A.3.3.5.1 Background

L        v   v   ,
,     j  ’ . I     
v   v  ,   v   
   . A,           
   .

C                , 
,       .

A.3.3.5.2 Objective

T       f        
f   ’   .

A.3.3.5.3 Scope

T   v         .

T           . B    
        .
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T        q  .

C    ,      /  ,   
j   f,        .

A.3.3.5.4 Definition o the indicator

T    v           
 f, v      .

NOTE 1 F     ,           
   ,   ,  ,  -.

NOTE 2 C   , j , ,  f   .

NOTE 3 F     ,        f;  
  .

T v ,             
     .

A.3.3.5.5 Method

T      f      . D    
 f  .

T          ,  vv  
           ,     vv
 v . T,      v      
. I     ,      .

T           F (A.62):

A B
C
×

(A.62)

where

A       ,    ,    
 ,    v   ;

B        (     v    
   v );

C          .

T   A × B        ,   v  ,
 v  C.

NOTE O  (, , .)  f       , 
        .

A.3.3.5.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         .

T              , ..   v 
 ,       . T     
f  .
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T         q   :

— v  ;

— v   (     );

—       .

I        ,   

—   v    f   ,

—    ,      ,

— v f, 

—              .

A.3.3.5.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.9.1.

A.3.3.6 Staff costs per loan

A.3.3.6.1 Background

L   q        f  
v   q. I  ,         v  f.

I      v   v  ,   v 
     . A,       
       . L          
    ,  ,       .

I     ,      v,   
 f    ,   , v,   ,
f , q,   . T f       
          :     60 %  70 %  
 . T,            .

A.3.3.6.2 Objective

T     f   ’   v v.

A.3.3.6.3 Scope

T         v.

C              v, 
    .

T          f  v    .

A.3.3.6.4 Definition o the perormance indicator

T           v v   
f  v          .

L       :

—  ;
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— - ;

—  ;

—   v .

NOTE R  .

A.3.3.6.5 Method

T  f     v  .

T         ,  ,   
v,    vv   v         
  ,     vv  v . T,    
 v      v v   . I    
,   , ,  .

T          F (A.63):

A B
C
×

(A.63)

where

A          ,     
v,

B        ( v        v ),

C      +   +   v   
period.

NOTE 1 F     ,  v         .

NOTE 2 Rv    v  /   v    
 .

NOTE 3 O    . I    . I  
              .

NOTE 4 I  ,       v   ,     
            v.

A.3.3.6.6 Interpretation and use of the results

T         . A      .

T               v
   v v   . I   ,     
      v           .

T    f           v  
     .

I       ,   :

— v f;

—      v  -.
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A.3.3.6.7 Source

S ISO 21248:2019, A.4.1.4.

A.3.4 General

A.3.4.1 Cost per user

A.3.4.1.1 Background

L   q          
 v. Mv,     f  v v 
     . I  , -v   
   v.

T  -v,  ’        (.., 
v   ). I             v   
per user.

A.3.4.1.2 Objective

T      ’ v      .

A.3.4.1.3 Scope

T       .

T            ,    
      .

A.3.4.1.4 Definition o the indicator

T          f  v     .

T         

) q ( , ,  --v ),

)  ( j ,  , .)   , 

)   :       ,  
 ,     ,   (, , ,
),        q,     
 , , ,   v, , ,  
, , .

C  ( q ,   ,  ,  ,  , 
 , ,  q)  .

F     ,        v      v 
          . F       
v,                   
  .

A.3.4.1.5 Methods

) D         v. A      
/  v      v      ,    .
T     f v       
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         v. I      
     v      .

C       f ,   . A  
        .

T       F (A.64):

A
D

C
B

× (A.64)

where

A            f ,    v
;

B         , “”;

C        ;

D           v.

R         .

EXAMPLE

A      2 000 000 €     12 000,    166,66 €  . B 
v    700  1 000 v       (1 000:700 = 1,43). 166,66 × 1,43
 238,32 €   .

) F      ,      (    
 v)       (v ).

T         F (A.65):

A
B

(A.65)

where

A            f ,    v
;

B     v     .

R         .

A.3.4.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         .

T      v:

—  -v      ;

—  -v            v;

—  -v           .

T       . I      v    
. W j   ’ jv,      j   
          .
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T         . W    
v ,    v          v
but do not borrow documents.

A.3.4.1.7 Source(s)

See Reference [16] . 52 - 53.

A.3.4.2 Cost per library visit

A.3.4.2.1 Background

L   q          
 v. Mv,     f  v v 
     . I  , -v   
   v.

T  -v,  ’        (..,  
 v   ). I          v  v 
   v. N,   v          v,
     v.

A.3.4.2.2 Objective

T      ’ v        v  v.

A.3.4.2.3 Scope

T      .

T            , v 
  v           .

A.3.4.2.4 Definition o the indicator

T          f , v     v
(  v)   .

T         

) q ( , ,  --v ),

)  ( j ,  , .)   , 

)    :       ,  
 ,     ,   (, , ,
),        q,     
 , , ,   v, , ,  
, , .

C  ( q ,   ,  ,  ,  , 
 , ,  q)  .

F     ,   v    (v)   v  
 (     ,  ). A v       v
         ' IP   (   
 ),         v
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A.3.4.2.5 Methods

) U     v        v   
. C     v     . C   
   f    . A       
   .

T    v      F (A.66):

A
B C+

(A.66)

where

A            f ,    v
;

B        v    ;

C       v    .

R         .

) T    v   v      . C 
     v      . T  
           . E     
v  v v     ,  v   v
  .

T    v    F (A.67):

A
B C+

(A.67)

where

A            f ,    v
;

B        v    ;

C       v    .

R         .

A.3.4.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         .

T       . I      v    
. W j   ’ jv,      j   
          .

T               v.

I       v,          ,   
   .

W        v,        
       .

© ISO 2023 – All rights reserved 119

Licensed to UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU / UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU
ISO Store Order: OP-736387 license #1/ Downloaded: 2023-12-20
Single user licence only, copying and networking prohibited.



ISO 11620:2023(E)

A.3.4.2.7 Source(s)

See Reference [16] . 52 - 53 (v  “C  U”).

A.4 Potentials and development

A.4.1 Staff

A.4.1.1 Number of attendance hours at formal training lessons per staff member

A.4.1.1.1 Background

L             f   f ,
        -- . T,   
v   v   .

T                 ’   
  v   f.

A.4.1.1.2 Objective

T         v    .

A.4.1.1.3 Scope

T       .

A.4.1.1.4 Definition o the indicator

T            v   
    (  ,  FTE).

T  z  -      -, ,   
   , ,    (..   ).

T          .

A.4.1.1.5 Method

T           f     
              . C 
       (  )          .

C     ,   , j ,   .
V    j v  .

T                
F (A.68):

A
B

(A.68)

where

A            f  ;

B       .
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R     .

A.4.1.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T         . A     qf  
  . A          . A   
     , v, vv    (). T 
        j   v    
  v    v  .

A.4.1.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [13] . 35 (“        ”);

— Reference [16] (  PI 12);

— Reference [14] (PI 4.1);

— Reference [36] . 238 - 241 (“A      ”).

A.4.1.2 Percentage of staff time spent in training

A.4.1.2.1 Background

L           . T
vv  q     . T,   
          .

T    v              
’      v   f.

A.4.1.2.2 Objective

T           v     
 .

A.4.1.2.3 Scope

T         . C    .

A.4.1.2.4 Definition o the indicator

T        v      .

A.4.1.2.5 Method

C          . T   
  ,           ,   
     . I         .

C        v     ( 
,    ). I  , j ,   .
V    j v  .
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T             F (A.69):

A
B

×100 (A.69)

where

A      v   ;

B        v   .

R     .

A.4.1.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T          0  100.

A     v       . A 
        . L       
       v v.

A                   
  . I             
   .

T            
   .

T              
   q   . T q        
q /         . T   
  f      v      q 
.

I       ,        v 
   v      ’   f  .

T          , .. , , .
L z,    FTE,   -f v  f   
       .

A.4.1.2.7 Source(s)

S ISO 21248:2019, A.4.2.2.

A.4.1.3 Percentage of staff in cooperative partnerships and projects

A.4.1.3.1 Background

L        , ,   
. T       v  f  
z. M j            
  v       v   .

T v     v   j      
   ’     /  .
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A.4.1.3.2 Objective

T   ’ , , ,      
’        .

A.4.1.3.3 Scope

T      .

C    ,      j   
 .

A.4.1.3.4 Definition o the indicator

T     (FTE)  v   j, v    
   (FTE).

NOTE 1 A   f   -, z        
 z,   ,    v  v.

NOTE 2 A j  f   q ,         v
   f ,   v  jv   f q, 
   , ,  .

NOTE 3 A  ,          j   
.

NOTE 4 I j               
 .

O z /    v  j  
   , ..         
j   v   z.

A.4.1.3.5 Method

T     (FTE)  v   j     
       ,  j ,  ,, 
v ,    v j.

T         j     .

S         j,     
. T   q         ,   v v
,          j       
        .

I     ,     .

T     v   j    F (A.70):

A
B

×100 (A.70)

where

A       (FTE) , ,  v  
j;

B        (FTE).
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R     .

A.4.1.3.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T       0  100.

A       ,           
  .

T    v  v     f   v   
j.

T         v .

A.4.1.3.7 Source(s)

S ISO/TR 28118:2009, A.7.4.

A.4.1.4 Percentage of staff time spent on educational services

A.4.1.4.1 Background

L v             v.
T                    
  v.

T,  v            
,        , v v  
          v. A 
v              .

T          v        
’      .

A.4.1.4.2 Objective

T           v  v
    v            
 .

A.4.1.4.3 Scope

T      .

C         .

A.4.1.4.4 Definition o the perormance indicator

T            v   
   v   .

F    f         f    
 f           v.

I     ,  v        
         , v v   
         v    
      .

NOTE E    .
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A.4.1.4.5 Method

C          v  v    
 v      f  ,   .

C      v       (  
     ).

NOTE 1 T   j   .

NOTE 2 V    j v  .

T        v      F (A.71):

A

B
x100 (A.71)

where

A      v  v     v
  f  ;

B        v       .

R     .

A.4.1.4.6 Interpretation and use of the results

T          0  100.

L              v v. A
           v    
 . A       . L     
    v          .

T                 
     z,            
services.

T q          q /  
      . I       ,  
          ’   f  .

A.4.1.4.7 Source(s)

S ISO 21248:2019, A.3.2.1.

A.4.1.5 Percentage of library staff providing research support

A.4.1.5.1 Background

F   v ,        
       . R  v  , . .  
        .

S          . T    
         ’    .
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A.4.1.5.2 Objective

T        v    v   .

A.4.1.5.3 Scope

T           v      
.

T                
v, v         .

A.4.1.5.4 Definition o the indicator

N   - qv (FTE)    , , v 
v   v, v       FTE .

I     ,    v    v   
     :

—     ;

—  ;

—    ;

—   ;

—   ;

—   ;

—  v   ,  .   f f;

— R.

T   v          ,  
,    ,    q   , 
      .

A.4.1.5.5 Method

T     (FTE) v         
     ,  j   , , v 
v   v.

S         ,      .
F ,    q       ,   v v ,
                  
      .

T      (FTE)       FTE    
   ,  j .

I     ,     .

T     v        F (A.72):

A
B

×100 (A.72)

© ISO 2023 – All rights reserved126

Licensed to UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU / UNIVERSITI MALAYSIA TERENGGANU
ISO Store Order: OP-736387 license #1/ Downloaded: 2023-12-20
Single user licence only, copying and networking prohibited.



ISO 11620:2023(E)

where

A       (FTE) v,   v  
v,

B        (FTE).

R     .

A.4.1.5.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T       0  100.

T       v  v  v  .

A.4.1.5.7 Source(s)

S ISO 2789:2022, 7.7.9.9

A.4.1.6 Number of research publications per professional staff member

A.4.1.6.1 Background

L     vv         
,  v     . T     
    j       . M
   j          .

T          j.

A.4.1.6.2 Objective

T             
    .

A.4.1.6.3 Scope

T   v   ,       ,    
 .

C         ,      
j   ’   .

A.4.1.6.4 Definition o the perormance indicator

T            .

L         j  
   ,    .

P         f     v v
  ,   /   ,    
v,    q    .

A.4.1.6.5 Method

C          f .

E       (    FTE).
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T             
F (A.73):

A
B

(A.73)

where

A        ;

B       .

R     .

A.4.1.6.6 Interpretation and use of the results

T     v      .

A       . I         
     .

T     f  v :

—     ;  f     q   
 ;

—       ;

—  ’ j     ;

— v   ,  , .   .

T      f  f        .

A.4.1.6.7 Source(s)

S ISO 21248:2019, A.3.3.1.

A.4.2 General

A.4.2.1 Percentage of library means received by special grant or income generated

A.4.2.1.1 Background

L    f        q 
,         v  v. L 
          j     f
resources.

I    z ’         
’   f  .

A.4.2.1.2 Objective

T   ’     f .

A.4.2.1.3 Scope

T       .
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T       v          
               
 .

A.4.2.1.4 Definition o the indicator

T     v      .

T v       . T  v   
               
bodies.

S            -    j j.
C           (..     
)      ,     v  .

I        , ,  , , 
    v       v.

A.4.2.1.5 Method

D  v    ,     . A  ,
         ,     
        .

T     v         
F (A.74):

A
B

× 100 (A.74)

where

A     v      ;

B   v    .

R     .

A.4.2.1.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T       0  100.

A             v   
. I  ,       v.

T               vv  
           q   .

T    f   ’  vv       
    v. I    f      v  
 . S          ,   ’  
   .

A.4.2.1.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [14] (PI 4.3);
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— Reference [36] . 246 - 249.

A.4.2.2 Percentage of institutional means allocated to the library

A.4.2.2.1 Background

I    ,   f     
   v       v. F  
       /      .

T v     ’           
/ v   .

A.4.2.2.2 Objective

T       (   )      
funding institution.

A.4.2.2.3 Scope

T             .
C      2-     
  f.

P               
          .

A.4.2.2.4 Definition o the indicator

T     (   )    .

T  ,      ,        
  ,           v .

T    ,      ,      v  
 ,  q, ,   ,  ,  -
. T- ,  ,        .

S      -    (  )j j.

A.4.2.2.5 Method

D      (  ,  -  v 
 ,  -    ,       
)   v  .

D       ( - )    .

T              F (A.75):

A
B

×100 (A.75)

where

A    ;

B    .

R     .
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A.4.2.2.6 Interpretation and factors affecting the indicator

T       0  100.

A       . I      
 ’ v      f         
services to its users.

T    f          (..
v ). I    f           
, ..       .

A.4.2.2.7 Source(s)

See the following references:

— Reference [14] (PI 4.2);

— Reference [36] . 250 - 253.

A.4.2.3 Number of publications in the media per event

A.4.2.3.1 Background

L z    v,         
v,   v. T v z    v  , ,
, ,   .

T  v       v. T     
   v            v.

A.4.2.3.2 Objective

T    ’         
for its events.

A.4.2.3.3 Scope

T        z v.

C           v   
.

A.4.2.3.4 Definition o the perormance indicator

T            v z  
.

T   ,   -v       
 (, v, , .)        I.

A v  f   - v  , , , , , 
 ,   ,  v,  ,, .

NOTE 1 C        (..   f  )  .

NOTE 2 O v               ,
      . Ev     z  
     ’   .

NOTE 3 U       .
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NOTE 4 O   . E         v.

NOTE 5 V v  .

A.4.2.3.5 Method

E     v   f .

C                ’ v.

NOTE I   , , .    v  (.. v ),   
    .

T        v      F (A.76):

A B/ (A.76)

where

A        v   ;

B is the number of events.

R     .

P   I (..   , ,   )   
.

A.4.2.3.6 Interpretation and use of the results

T     v      .

A       . I         
        .

T          v  v.

T    f  v .

— T      v: T     q   
               
visit.

— T     : I              
  .

A.4.2.3.7 Source(s)

S ISO 21248:2019, A.3.3.2.
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