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Bevezetés a 2. kiadashoz

A 2001-ben megjelent tankdnyv elfogyott, és miutan igény van ra, ujra kiadjak.
Az () megjelenest felhasznaljuk a bévitésre, az azota megjelent, a témakaorrel
kapcsolatos elemzések, dokumentumok beépitésére, illetve egy-egy témakor
(human er6forrds, min6ség és etika, vizsgalati technoldgidk, maddszerek)
mélyebb és bévebb ismertetésére.

A kiegeészitések tartalmazzak a hazai konyvtartgy el6tt allé fontos ujabb
kihivasokat, a 2003-2007 kozotti stratégiai terv célkitlizéseit és a Katona Jozsef
Konyvtarban - a projekthez kapcsol6 - az elmult két évben tortént jelentésebb
valtozasok bemutatésat.

A masodik kiadast 6rommel ajanljak az olvasok figyelmébe:

A szerz6k
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El6szé

Megérett a helyzet a hazai kdnyvtarakban, hogy a kdnyvtarosok ne csupan a
menedzsment szemléletet, technikékat és technologidkat ismerjek, hanem
tovabblépjenek a mindségmenedzsment alkalmazasanak iranyaba is.

Tankdnyvinkkel ehhez a munkédhoz kivanunk segitséget nyujtani
hallgatoknak és gyakorld konyvtarosoknak.

Nem konnyd feladat a minéségligy érdekében végrehajtott valtoztatas, az (j
elképzelések, szolgaltatasok és modszerek meghonositasa, de igen sok
eredmeénnyel jar. Noveli a konyvtar népszer(iségét a hasznalok korében,
fokozza az egyittdolgozas 6romét a munkatarsakban, kozosséget alakit, és
alkalmassa teszi a kdnyvtarat a folyamatos valtoztatasokra.

A konyvben 1év6 szemlélet és modszerek alkalmazasa lehet6vé teszi, hogy
felmérjék és ennek kovetkeztében tudatosan hasznaljak a jobbitd valtoztatas
eszkozeit, és mindig tudjanak egyensulyt teremteni a hagyomanyos kényvtari
szerep és a jovd kivanalmai, a divat és az 6rok érték kozott. Azaz teljesithessék
a konyvtarak tobb ezeréves hivatasat: hagyomanyt orokiteni és ajovo6t szolgalni.

A min6ségmenedzsmenttel valo foglalkozas nem egyszer(ien divat, hanem
szliksegszer( tendencia. Ismerete, elfogadasa nélkil nem valosithatjuk meg
kdzos célunkat, az informacids tarsadalom konyvtarunk megszervezését és
mikodtetését, ami nem azért valik a tarsadalom szamara megkerilhetetlen
intézménnyé, mert ezt allitjak rola, hanem azért, mert a gydjteménye, a szolgal-
tatasai révén szilkség van ra.

A tankoényvben a konyvtari minéségmenedzsment elmeéleti, irdnyitasi,
mddszertani kérdéseit, a teljes korli mindségiranyitas elveit és megvalositasanak
lehet6ségeit, eszkozeit, a human er6forrds és a konyvtarhasznalokkal valo
torédés modozatait ismerhetik meg az olvasok. A kulfoldi példdk mellett igen
fontos rész az esettanulmany, amely egy harom éves projekt ismertetésén
keresztil &brdzolja a mindségmenedzsment gyakorlatat, konyvtarat és
konyvtarost atalakitd lehetdségét.

Konyvink ezt az eszkdzt kivanja megmutatni és megtanitani mindazoknak,
akik a korszerl konyvtariiggyel foglalkoznak, és akik a mai kor konyvtarat, a
kdnyvtarhasznalo kdnyvtarat kivanjak megvaldsitani vagy tovabbfejleszteni.

A szerz6k






1. ALTALANOS BEVEZETES

A konyvtar Utja a mindség gyakorlatéig

A konyvtar

1.
Vezetés
(menedzsment)

2.
Szervezet

3.
Ellen6rzés

4,
Eszkodzok,
modszerek

5.
Konyvtar-
hasznalok

6.
Tervezés

A régi gyakorlat

Mar mindent
tudunk a mened-
zselésrél, nincs
szlkség divatos
,-noKkusz-
pokuszra”

Ala-
folérendeltség,
utasitasok

Beszamolok,
beszamoltatas,
ad hoc ellen6rzés

Irathalmazok,
dokumentum-
hegyek, elemzés
nélkali

statisztikai adatok

Az igény
kielégités célként
valo6
megfogalmazéasa
az igény ismerete
nélkul

Amit a fenntarté
elvar

A véltoztatas
szlikségességének
felismerése
Olyan helyzetekbe
és problémakba
utkozink, amelyek
megoldasahoz az
eddigi ismeretek
nem elegend6ek

A feladat delegélasa
hataskor nélkul

A
koltséghatékonysag
igényének megjele-
nése, emiatt a
koltségek figyelése,
ellendrzése

A gépesités, az
integralt konyvtari
rendszerek
megjelenése
kodvetkeztében, a
munkateriletek és
mddszerek
Ujragondolasa

A sziikséglet és
igényvizsgalatok
megjelenése,
rendszerszer(i
alkalmazéas nélkuil

Feladatok,
teljesitmények,
elvarasok
szambavétele

Mindség-

menedzsment
A minéség
sziikségszerdi és
ehhez
forrasokat
(pénzugyi,
emberi) kell
teremteni
Munkacsoporto
k, horizontalis
szervezet

A szolgéaltatasi
el6irasok
betartasanak
ellen6rzése

A mindség-
biztositas
eszkozeinek
hasznéalata

Cél az elégedett
koényvtar-
hasznalo

A mingség-
menedzsment
stratégiai
fejlesztési terve

Elkotelezettség

A mindség
érték,
folyamatos
mindségjavitas

Minden
munkatars
felel6s a
mindségért
Folyamatos
belsd
ellenérzések,
onértékelés,
koltség-
csokkentés
Uj eszkozok,
mddszerek
alkalmazasa

A konyvtar-
hasznalok
elégedettek, a
hasznalok
szama
folyamatosan
nd
Folyamatos
Ujratervezés,
tokéletesités
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A valtoztatas

A kényvtar A régi gyakorlat szUkségességének mxér&cz)zfr?en t Elkotelezettség
felismerése
7 Harc az arakért,  Kdlcsonos bizalom  Partneri viszony A partneri
N iees nem tudjak mire  kezdete viszony
Beszallitok L —
van szukségiink megerositése
Nincs Uj- és széleskor(i Teljesitménymé Személyre
igényfelmérés, a  szolgaltatasok iranti  rések, , szabott
8. szolgaltatast a igény megjelenése és benchmarking  mindségi
Szolgéltatasok kényvtaros azok kielégitésének szolgaltatasok
elképzelése lehet6sége
hatarozza meg
Nincs motivacié, Az (jj szolgaltatasok Rendszeres Minden
nincs képzés, miatt Uj ismeretek képzés, munkatars a
9 vezetés iranti igény onképzés, aktiv. maga
Munkatarsak utasitasokkal (gepeslltt’as,,ICﬂ”a részveétel menfedzsere,
motivald tényezé Onkéntes
munkacsoporto
k

1.1 A minéség fontossaga a konyvtari terilet szempontjabdl

A konyvtarak és a konyvtarligy jovOje az 1980-as évek masodik felétdl kérdo-
jelez6do6tt meg Eurdpaban.

Konferencidk, szakmai tanacskozasok, szakmai kiadvanyok kozponti témaja
volt, hogy lesznek-e konyvtérak, kellenek-e konyvtarak? Sok aggodalmas kérdés
hangzott el, és igen sok bizonytalan, esetenként lemondo, pesszimista valasz.

Magyarorszagon ez a bizonytalansag 6sszefonddott és feler6sodott a rendszer-
valtasnak az egész tarsadalmat, a teljes gazdasagi életet megvaltoztato
foldindul&saval.

A konyvtarak jovéjét - tavlataiban - csak az biztosithatta, ha a mar ismertek
mellett olyan UGjfajta, meghataroz6 szerepe alakul ki, amely a dontéshozok
szempontjabol fontossa teszi az intézményt.

Ezt az (j szerepkort a tarsadalmi valtozasok es az informéacios technologia
fejl6dése hozta meg. Az informécios tarsadalom kihivasai a jové képzelgései-
b6l a jelen megoldand6 problémaiva valtak. Az informéacié aradatban sziikség
lett egy olyan intézményre, amely gydijti, rendszerezi, szolgéltatja és, ha kell,
archivalja az informaciot. Es fontossé valtak az ezzel foglalkoz6 szakemberek
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is. Fel kellett Gjra fedezni a kdnyvtarat és a kdnyvtarosokat, mint az informacio
menedzsereit.

Ehhez az (j feladathoz természetesen at kell alakitani, illetve erre a feladatra
alkalmassa kell tenni a kdnyvtarakat, a konyvtari rendszert, és meg kell djitani
a konyvtarosképzést. Az U feladatok, az Uj fejlesztések feltételezik az egységes
iranyelveket, elképzeléseket. Ezeknek az alapja pedig ma mar nem lehet
semmifajta mennyiségi szemlélet, csak a mindség.

A min6séget el6térbe helyez6 mindségmenedzsment napjainkban az
extenziv fejlesztést kdvetd, illetve azzal egyitt haladd intenziv fejlesztés alapja
és eszkoze.

A tankonyv az elméleti kérdések targyalasa mellett gyakorlati példékat sorol
fel egy-egy témakor illusztralasara. Igen fontos rész az esettanulmany, amely
egyrészt egy harom éves projekt, masrészt az azéta tortént jelentds valtozasok
ismertetésén keresztll abrazolja a mindségmenedzsment gyakorlatat, konyvtarat
és konyvtarost atalakito lehetGsegét.

1.2 A mindséggel kapcsolatos legfontosabb fogalmak

121 A minGség el6térbe kerulese

A mindség el6térbe kerllése az ipari forradalomhoz kotédik, a tomeges termelés
kovetkeztében merlt fel az igény az allando, azonos minéséggel rendelkez6
termékek irant.

Kezdetben a mindséget gy ellendrizték, hogy megvizsgaltdk, mennyire tér
el a termék vagy szolgaltatas az el6re meghatarozott szinttél. Késébb alakult ki
a minéségbiztositas elve, amikor is a hibak megel6zése érdekében az alapvetd
folyamatok javitasara torekedtek, mintegy beépitve a folyamatba a min6ség
elérését biztositod pontokat.

1.22 A min6ségi mozgalom vezetdi

Frederick W. Taylor - célja a termelémunka hatékonysaganak névelése volt.
Ennek alapja a munkas megbecsilése és a munkafolyamatok gondos
tervezése.

Walter A. Shewart - a munkafolyamatok ellenérzését tartotta fontosnak, az
eltérések értelmezését, illetve elézetes meghatarozasat statisztikai
eszkdzokkel bizonyitotta.



W.Edwards Deming - a felsébb szint(i menedzsment dontései és tettei a
fontosak -altaldnos problémakért a menedzsment, specialis problémak
megoldasaért a munkas a felel6s.

Joseph M. Juran - els6dleges szempontnak a vevé megkilonboztetett
igényeinek kielégitését tartja. A javitasnal projektek, és csapatmunka
alkalmazasat helyezi el6térbe. A mindség kezelésének harom pillére a
tervezeés, ellendrzes es javitas.

Philip B. Crosby - legfontosabb a vevd elvarésainak megértése és megfelelés
azoknak. Véleménye szerint megel6zésre, és nem ellenérzésre van szlikség,
a minGség mértéke = a mindség koltségével.

Armand V. Feigenbaum - A teljes kor(i minGség-ellendrzes fogalmat vezette
be, melynek legfontosabb elve az, hogy a szervezetben miikédé valamennyi
funkcid felelés a minéségért.

1.23 A minéségkoncepcidkfejlédése

A minéségnek tobbféle megkozelitésmaodija létezik. David Garvin az alabbiak-

ban hatarozza meg ezeket:

Transzcendens - a mindséget nem lehet definialni, azt az ember csak akkor
ismeri fel, ha latja, tapasztalja.

Termék alapt -a minGseg meghatarozott tulajdonsag jelenlétén vagy hianyan
alapszik.

Termelés alapl - a min6ség egy adott termék vagy szolgaltatas megfelelése
elére meghatérozott kivanalmaknak, vagy specifikacionak.

Felhasznal6 alapu - a minéség meghatarozasanak egyetlen feltétele, hogy
képesek vagyunk-e a vevok igényeit, elvarasait, sziiksegleteit kielégiteni.
Erték alapl - a mindség azt jelenti, hogy meghatarozott tulajdonsagl terméket

vagy szolgaltatast ajanlunk a vevének elfogadhat6 aron.

Szabvany alapu - a min6ség a termék azon tulajdonsaga, hogy megfelel-e a
vonatkozé szabvany kdévetelmenyeinek.

1.24 A teljes kord minGség

A teljes kor( minéség harom alapvet6 elve:

Osszpontositsunk mind a kiilsé mind a bels6 partnerekre, a munkafolyamatok
javitasara, és arra, hogy hasznositsuk a vellink egyutt dolgozok tehetségét,
tudasat.
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A teljes korl mindseghez kapcsolodo tovabbi elvek kozil a legfontosabb, hogy
a kdzéppontban a felhasznal6 all, az 6 igényeinek, szikségleteinek, elvara-
sainak kielégitése a feladatunk. Masik fontos elv a folyamatok javitasa,
nevezetesen az, hogy a munkafolyamatok valamennyi lépését figyelemmel
kell kisérniink, azok megbizhat6sagat javitani kell. Végul fontos a teljes
elkotelezettség mind a vezetdk, a munkatarsak, mind a kils6 partnerek
részérol.

A fenti elvekhez kapcsoldédd kiegészité elemek kozil fontos megemliteni a
felsé vezetes szerepét, a kozos nyelv és eszkdztar hasznalatdhoz szlikséges
oktatast és képzést, a min6ségi kommunikaciot, az objektiv teljesitmény-
mérést, a kils6 bels6 konzulensek szerepét és a motivalas eszkozeit, a
jutalmazast és elismereést.

1.25 A mindség jelentése

A mindennapok sordn a mindség kifejezést sokféleképpen értelmezik, illetve
hasznéljak. Ha megkérdeznénk az embereket, nagyon kiilonbdz6 vélaszokat
kapnank: gyors kiszolgalas, megbizhatosag, kényelem, szaktudas, megfelel6 ér,
esztétikai megjelenés, stb.
Az ilyen jellegl véleményeket 6sszegezve a kdvetkezd allitasokat tehetjik:

» amindség a kilonbdz6 embereknek killénb6zé dolgokat jelent,

* mindség az, amit a hasznal6 annak tart,

* mindség az, amikor a hasznalok elégedettek,

* amindség a kovetelményeknek valé megfelelés,

» amindség a hasznalatra vald alkalmassag,

* nem az ar hatdrozza meg a min6séget.

Egyszerlien megfogalmazva, azt nyGjtani a hasznaldnak, amit akar, amikor
akarja, folyamatosan és megfelel6 arért - ez a mindseg.

Az MSZ EN ISO 8402 szabvany szerint a minGseg egy tevékenység, vagy
folyamat, egy termék, szervezet, rendszer vagy személy, vagy ezek barmilyen
kombinacioja azon jellemzG6inek dsszessége, amelyek befolyasoljak képességét,
hogy meghatarozott és elvart igényeket kielégitsen.

A legismertebb minGségi szakemberek az aldbbiak szerint értelmezték a
mindséget:

» Philip Crosby: Megfelelés a kdvetelményeknek.
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* W. Edwards Deming: Az egyenletesség és megbizhatosag el6re
meghatarozott mértéke, a piacnak megfelel6 alacsony ar mellett.

* Amold V. Feigenbaum: Teljes vevdi megelégedettség.

» Joseph M. Jurén: Hasznlatra val6 alkalmassag, a felhasznalo
megitélésének megfelelGen.

Tréfasan azt is mondhatjuk, a minéség az, ha a vevl jon vissza és nem a
termék.

A legéltalanosabban elfogadott meghatarozas, hogy a minéség az a szolgal-
tatasi szinvonal, amely kielégiti, illetve tallépi a felhasznaldk igényeit. Ez
magaban foglalja a szolgaltatas kornyezetét, a szolgaltatast nydjtok magatarta-
sét, felkészlltségét.

Claus Mdller dan min6ségugyi szakember viszont azt mondja, hogy nem lehet
egy széval megfogalmazni azt, hogy mi a mindseg, szerinte a mindség ot
dologhdl tevédik 6ssze. Az elsd a személyes mindség. Minden ember személyes
minbsége a magaval szemben felallitott elvarasok, amelyeknek sajat maga
szeretne megfelelni. A méasodik a csoportminéség, mivel munkank végzése
soran csoportban dolgozunk. Ez a csoport mar egy masfajta mindséget var el az
egyentdl. Az egyén tehat meg kell, hogy feleljen a csoport elvarasainak is,
akikkel egyutt dolgozik. Ez a csoport kilonb6zd termékeket, vagy a terme-
kekre alapozott szolgaltatdsokat hoz létre, mindegyiknek van egy adott
minGsége, és ezek egyuttesen adjék az egész szervezet minGseget.

1.26 Mit6lfigg a mindseg?

A mindseg fugg a hasznaldtol, partnertdl, aki megfogalmazza igényeit, és
ezek az igények a mindségi kovetelményeket fejezik ki. Fugg a szallitinktol
(honnan és hogyan tudunk rendelni és hozzajutni a mikodésiunkhoz szilkseges
anyagokhoz, eszkdzokhoz), a folyamatok megszervezésetdl, azok pontos €s
szervezett végrehajtasatdl, a rendelkezésre allo eréforrasok (technikai és
emberi) felhasznaldsatdl, a folyamatokat végrehajto, a termékeket eléallitd. A
szolgaltatast nyujtd6 munkatarsaktol és a kdrnyezettdl.

1.27 Kik a hasznaldink, partnereink?

Mar a kérdeshdl is latszik, hogy ennek a kifejezésnek tobbféle értelmezése is
lehet. Egy dolog biztos, hogy az § igényeiknek, elvarasaiknak kell megfelelni.
Manapsag a konyvtarakba nem csak kdlcsondzni mennek az emberek, hanem
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egyéb, sokféle informacidért is, ezért alkalmazhatjuk a partner vagy hasznald
kifejezést is. A mindségugy korszerli megkdzelitésmadija a partnerkdzpontisagot
helyezi a k6zéppontba, ez a kdnyvtari gyakorlatban is kifejezi azt a szemléletet,
amelyet a szolgaltatast nyGjtok magukénak vallanak.

Nem szabad megfeledkezni arr6l, hogy egy szervezeten belil a belsé
ugyfelek, partnerek lanca mikodik. A feldolgozas és szolgaltatas folyamataban
a munkatarsak egymas partnerei is. Mindenki hasznal6ja az el6zd folyamat
eredményeének és szallitoja a kdvetkezOnek.

Kils6 partnerink tehat a végsé felhasznalo, aki igénybe veszi és
megvasarolja szolgaltatasainkat, szallitoink, akiktdl vasarolunk termeket (pl.
konyvet, folydiratot, adatbazist stb.), illetve egyéb szolgaltatasokat.

Bels6 partneriink minden egyes csoport, a csoporton belil minden egyes
munkatars, illetve a folyamaton belil minden egyes részfolyamat az el6z6
részfolyamattal van partneri kapcsolatban.

1.28 A hasznalok, partnerek igényei

Megkulonbdztethetiink meghatarozott igényeket és elvarasokat, illetve
kimondott vagy jelenlegi és latens (rejtett, nem tudatos) igényeket.

A meghatarozott igények azok, amelyeket ki kell elégitenie szolgéltatasaink-
nak (helyben hasznélat, kdlcsonzés, tajékoztatas sth.). Az elvarasok, amelyeket
hasznaldink, partnereink elvarhatnak téliink, és amelyeknek megléte vagy
hidanya a jo, vagy rossz benyomast kelti. Ilyen példaul hogy udvariasan, tiszta
és rendes kornyezetben fogadjuk-e 6ket, megfeleléen kezeljik-e reklamécioikat,
stb. A munkatarsak szempontjabol elvarés lehet, hogy az értekezletek, meg-
beszélések el6készitettek, hatékonyak legyenek, megfelelé informécidkhoz
jussanak stb.

A latens igények azok, amelyeknek a hasznalo, partner nincs tudataban.
Ezekre fel kell hivni a figyelmét, tudatositani kell, hogy ez fontos a szamara.

Fontos tudnunk, hogy

» haegy hasznald, partner elégedetlen, akkor atlag 10 masik embernek
panaszkodik,

» az elégedett hasznald, partner atlag 5 masik embernek meséli el pozitiv
tapasztalatait,

« 0Otszor annyiba kerll megnyerni egy Uj hasznalét, partnert, mint
megtartani egy régit (aki vélhetéleg tébb embernek elmondja jo
tapasztalatait),



» az elégedetlen hasznaldk, partnerek tébbsége nem jon vissza, de nem
fogja megmondani, hogy miért,

» aszolgaltatas minGsége egyike azon keves tényezének, amely
megkulonbdztet benniinket méas szolgaltatoktol,

* ajo szolgaltatasért a hasznaldk, partnerek hajlanddak tobbet fizetni,

» az elégedetlen hasznal6t, partnert meg tudjuk nyerni, ha panaszukat,
reklamacidjukat megfeleléen és gyorsan orvosoljuk,

» azok atényezOk, amelyek a hasznaldk, partnerek elégedettségét novelik,
a munkatérsak elégedettségét, termelékenységét is el6idézik.

1.29 A minéségforrasai

A szolgaltatd szervezetnek fontos célja, hogy hasznal6inak, partnereinek
igényeit felmérje a szolgaltatass mindségkdvetelmenyeinek meghatarozésa
végett. Meg kell ismerni a hasznaldk, partnerek elvarésait is, a minéség tehat a
fentiek felmérésével, a piackutatassal kezdédik. A latens igények felmérésére
sokszor meég a piackutatds legaktivabb modszerei sem mindig alkalmasak,
célszer(i ezért ilyen irany( kutatdsokat a fejlesztés, tervezés fazisaban is
végezni.

A min@ség fontos forrasa a személyzet, mert a minéseg megvaldsitasaban
mindenkinek részt kell vennie. A személyes felelGsségvallalas ebben a
folyamatban a legfontosabb sarokkd. A munkahelyi kdzdsség egyik tagja sem
vonhatja ki magéat az elkotelezettség és a részveétel aldl.

1.30 A minéség és a kultdra

A kultdra kifejezésen a szervezeti kultarat kell érteni, amelynek f6bb
Osszetevoi:

» aszervezet altal elfogadott legfontosabb értékek,

» a munkatarsak munkakultaraja,

» amunkatarsak kozotti viselkedések és kapcsolatok,

» az informéacio aramlasanak modja,

» az egyéni el6rehaladas szabalyai,

* amunkahelyi kornyezet,

o érték, etika és mindség.
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A szervezeti kultdra legnagyobbrészt az embereken mulik, fontos tehat az
egyének és csoportok Uj kulturajanak kifejlesztése. A hangsulyt a megel&zésre
kell tenni, tehat jobb azokat a dolgokat megelézni, amelyek a hibakat okozzak.
A megel6zés masfajta gondolkodasmadot, els6sorban valtozast igényel, amit6l
viszont sok ember fél. Ezért tamogatast és segitséget kell nyujtani a
munkatarsaknak.

131 Mindség és valtozas '

A mindig jelen 1évd valtozas kezelése (menedzselése) a mindség kialakitasanak
és megtartasanak meghataroz6 modja. A valtozas alapvet6en lehet folyamatos,
fokozatos és radikalis, varatlan.

A véltozasok vonatkozhatnak a konyvtarra: intézményi valtozas, a konyvtari
kultdrara: a szervezeti kultura valtozasa és a kényvtar munkatarsainak valtoza-
sara.

A szervezeti valtozast meghatérozza a vezet6 valtoztatas iranti elkotelezett-
sége és képessége. Alapvet6en a szervezeti valtozasok egybeesnek a szervezet
életciklusabol kovetkez6 valtozasokkal. Ezek:

» aszervezet kialakitasa,
» akialakult szervezet szabalyozasi rendszerének megalkotasa,

» akialakult kisebb szervezeti egységek (csoportok, osztalyok),
koordinalasanak megszervezése,

 akialakult hierarchikus szervezetbdl rugalmas, a valtozasokat kévetni
tudo szervezet alakitésa.

A szervezeti kultara véltozasa fugg:

o akonyvtart (szervezet) magéaba foglalé nagyobb egységtdl, a
fenntart6tol,

o avezetd egyéniségétdl,
o akonyvtar arculatatol,
o akonyvtar kilsd megjelenésétol.

A szervezeti kultura négy alaptipusa:

 hatalmi kultdra: a vezet0 és beosztott kozotti alarendeltségi viszony a
meghatarozd

» szerepkultira: a feladatokat kijel6l6 szabalyozas a meghataroz6
» feladatorientélt: a szakértelem a meghatarozé
» személyiség-kdzpontu kultdra: az egyéni ambicié a meghatarozo
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A human erdéforras valtozasa

A munkatéarsak valtozasa csak végiggondolt, tervszer(i, egyénekre szabott
motivacios cselekvéssorozat kovetkezménye lehet. A kutatok a humén
er6forrds menedzselése egyik legkritikusabb tertiletének tekintik ezt a kérdést.

1.32 A vezetés és a mindség

A vezetés feladata, hogy az intézmény hatékony mikodését biztositsa, sikerre
vigye a szervezetet. A siker lehet kiilsé (piaci, tarsadalmi) és belsd (szervezeti,
egyéni).

A sikerhez vilagosan megfogalmazott és mindenki altal - a szervezet és az
egyén altal is - elfogadott szervezeti célok, vilagos vezetési folyamatok
kellenek. A munkatarsak motivalasa, bevonasa, képzése, az értelmes munka
biztositasa a siker egyik fontos alapfeltétele.
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2. AMINOSEGMENEDZSMENT KONYVTARI
MEGHONOSITASA ES ALKALMAZASA

2.1 A konyvtari min@ségiranyitas kialakulasa
Mennyiség vagy/és mindség

Az ipar és a kereskedelem utdn a minGségi kdvetelmények megjelentek az
oktatdsi és a kulturalis teruleten is. Kovetelménnyé valt a meghatarozott,
barmikor elérhetd és fenntarthatd mindség.

Amennyiben sommasan fogalmazzuk meg az extenziv és intenziv fejlesztés
kozotti  kulonbséget, azt mondjuk, hogy az extenziv fejlesztés alapja a
mennyiségi szemlélet, mig a minGségi szemlélet akkor kertl el6térbe, amikor
az intenziv fejlesztés valik szikségessé. Ha ugyanis az intenziv fejlesztés soran
nem kap kiemelt hangsulyt a minGség és amennyiben a mindség nem
meghatarozo, akkor a fejlesztés nem éri el céljat, és jovébeli elképzeléseink is
veszélybe kerllnek.

A mai fejlesztések minésége ajové konyvtéri rendszerét hatarozza meg.

A fejlesztések megkovetelik a szakértelmet, a terv elGzetes, minden
szempont szerinti vegiggondolasat és pontos végrehajtasat.

Azaz minden fejlesztés szlikségszerii eszk6ze a mindség, a mindség folyamatos
fejlesztese, folyamatos biztositasa és értékelése.

A mindségi szemlélet meghonosodasat a globalizacio is el6segiti, hiszen
ennek hataséra a konyvtarigyben:

» azonos trendek ervényesilnek,

» azonos fejlesztések valosulnak meg,

» azonos szint( szolgaltatasok alakulnak ki és
* azonos az ertékelés elve is.

A teljes korl mindségiranyitasi (TQM) szemlélet harom alappillérének:

» afels6 vezetdk elkotelezettsege a szervezeti teljesitmény folyamatos és
teljes kord fejlesztése,

. a TQM eszkdzok alkalmazasa a célok elérése érdekében és
. a valtoztatasokat ténylegesen végrehajto, jol felkészitett és iranyitott
munkacsoportok

egylttes alkalmazasa sziikseéges a konyvtari minéségmenedzsment kialakitasakor
és alkalmazésakor.



A fels6 vezetdk elkdtelezettsége az elinditdja, mozgatdja, meghatarozoja és
biztositéka az Ujszer( munka bevezetésének és folyamatos alkalmazéasanak. Az
eszkozok, technikak és technologiak a mérhetGseget és az egzaktsagot teszik
lehet6vé. A munkacsoport pedig az a kdzeg, amely a vezetdi elképzeléseket a
technikak alkalmazésaval kidolgozza a kdnyvtar egészére, egy-egy tevékenysé-
gére, esetenként a konyvtari rendszer egy-egy terletére.

A mindségugy és az Eurdpai Unid

Az egységes fejlesztések és a minbségligy Osszekapcsolasat meghatarozdan
elsegitette az Eurdpai Unid tevékenysége, kulonosképpen a szabvanyositasi és
a dontéshozatali stratégiaja.

Az Eurdpai Unid tagorszagaiban a min@séglgyet (a min@ségiranyitast, a
szabalyozast, a mindségbiztositast, sth.) a szolgaltatasokra is kiterjesztik annak
érdekében, hogy egységes szolgaltatasi szinvonallal taladlkozzanak az EU
kilonboz6 orszagainak polgérai. A mindségigyi rendszerek bevezetése ugyanis
lehet6vé teszi minden munkafolyamat ellen6rzesét, a hiba megtaldlasa utan
annak azonnali kijavitasat, és a rendszer egészének a tapasztaltak alapjan
torténd jobbitasat.

Az EU Bizottsag 1993-ban a ,,NOvekedés, versenyképesség, foglalkoztatas”
c. Fehér Kényvében a minbséget a versenyképesség kiemelt meghatarozdjaként
kezeli. A Miniszterek Tanacsa 1994-ben hagyta jova a min6ségdsztonzd
politika kidolgozasanak megkezdeset. A Kozdsség 1996-ban megjelent, az
Eurdpai Min6ségdsztonzd Politikdval foglalkoz6 munkaanyaga egyértelmdsiti,
hogy a mindség az irdnyitas stratégiai része. A mindségiranyitas célja a
hasznalGi elégedettség, alapja pedig a folyamatos javitas, jobbitas.

Az Europai Minbségosztonzd Politika elsédleges célja ennek megfelelGen a
mindségligyi modszerek hasznalatanak, a folyamatos jobbitasnak a tamogatasa,
jovOkép nyujtasa.

Az Eurdpai Minbségosztonzd Politikahoz 6t akcio kapcsolodik:

» az Europai Min6ségdij

* aBenchmarking

» az Europai Mindséghét

» az Eurdpai Mindséguigyi Figyel6 Szolgalat

» aMindségligyi Szakemberek Eurdpai Mindsitési Rendszere
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Az Europai Unios elkeépzelesek az alapja a Nemzeti MinGségligyi Programnak
is, amely tobbek kozo6tt megalapitotta a Nemzeti Mindségi Dijat, a Magyar
MinGséghetet, és 0Osztonzi a teljes kord minGségiranyitas bevezetését az
intézményekbe, szervezetekbe.

Az EurOpai Bizottsdg a mindségiranyitads bevezetésekor ajanlasként a
kdvetkez6 o6t feltétel alkalmazasara hivta fel a figyelmet.

» Hatékonysag
A tevékenység, a szolgaltatas a hasznaloi elvarasoknak felel meg.

» Az eurdpai dimenzié megléte
A teriiletre érvényes eurOpai szabvanynak valo megfeleltetés hang-
stlyozasa, ilyen esetekben az EN (norme européenne = eurdpai
szabvany) jelzés hasznalata

» Elfogadottsag
Az Eurdpai Uni¢ tagorszagai az EN jelet elfogadjak, és a szabalyozast a
mindséguigyi iranyitas részének tekintik.

o Szikségesség
Az EN jelzés hasznalatanak kovetkezménye a folyamatos vizsgalat és
értékelés a mindség folyamatos jelenlétének biztositasa érdekében.

» Alkalmazhatdsag
A mindségiranyitasi folyamatok célja a szervezet mikddési szinvonala-
nak folyamatos jobbitdsa. Amennyiben a bevezetett intézkedések nem
segitik, hanem gatoljak ennek a célnak a megvaldsulasat, abba kell
hagyni az alkalmazasukat.

A hazai konyvtarigy az 1990-es évek kihivasaira 1997-ben a kdnywvtéri
torvény megjelenésével olyan meghatarozd valaszokat adott, amelyek
évtizedekre megszabjak a konyvtari terlilet fejlodesét. A fejlédés és fejlesztés
csak akkor organikus, ha meghatarozott stratégiai elképzelés szerint és annak
megvalositasa érdekében torténik.

A fejlesztéseket keretbe kell foglalnia a min6séggel kapcsolatos
elképzeléseknek és tevékenységeknek, a minéséguigyi rendszernek.

2.2 A min@ségugyi rendszer

Mindésegugyi rendszer nélkil nem lehet korszer(, egységes alapu fejlesztések-
rél beszélni. A mindseglgyi rendszer a mingségiranyitas eszkdze, ami
biztositja az egységes megvalositas és az egységes értékelés lehetGségét.

25



A mindségugyi rendszer a minségiranyitas megvaldsitasahoz sziikseges
» szervezeti struktura,

o eljarasok,
» folyamatok és
o forrésok

0sszehangolt egysége.

A konyvtar mindségugyi tevékenysége csak akkor lehet sikeres, ha a konyvtar
szakmai politikajanak (stratégiai fejlesztések, tervek, célok) szerves részéve
valik, azaz beépil minden szinten a szakmai tevékenységekbe. Az iranyitastol
kezdve a kiszolgalo funkciokig.

2.3 A konyvtari mindségiranyitas

A minGségiranyitds a konyvtar olyan koordinalt iranyitasi tevékenysége,
amelynek célja a minGség bevezetése, fejlesztése és megtartasa (biztositasa).
Ennek megfelel6en a min6ségiranyitas tartalmazza

» amindségpolitikat,

* amindségtervezest (célok és feladatok megfogalmazasaval),
e amindségfejlesztést,

o aminBségbiztositast.

A megfeleld min6ségiranyitasi rendszer az alapja annak, hogy a koényvtar
sikeresen megfeleljen ajove kihivasainak.
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A mindségiranyitasi rendszer tartalmat a konyvtar szakmai, szakmapolitikai
tervei megvaldsitasahoz sziikseges mindsegi tervek és tevekenységek alkotjak,
azaz elméleti megkdzelitések és dontesek, valamint gyakorlati megvalositasok.

Az elméleti dontések a mindségiranyitas szemléleti kérdéseire, a mindség-
politikdra, a minGségugyi rendszerekre vonatkoznak. A tevékenységek a
mindségugyi stratégiai tervezésre, a teljesitményértékelésre, a folyamattelje-
sitményekre, a hasznalGi visszajelzésekre, a hasznal6i elégedettségre és a
folyamatok mérésére vonatkoznak.

A min@ségiranyitas megvaldsitasanak feltételei:
» amindségpolitika meghatarozésa,
* amindségugyi stratégia kidolgozasa és megvaldsitasa,
* amindséglgyi tervezés,
» amindségfejlesztés,
* amindségbiztositas,
* amindség-ellendrzés, értékelés.

2.31 A konyvtar min6ségpolitikaja

A minGségiranyitads, a mindségfejlesztés es -biztositas a konyvtar mingség-
politikajan keresztul valosul meg. Ennek alapja a szolgaltatas- és partner
kdzpontlsag.

Fontos jellemzéje pedig a megbizhat6sag, a kiszamithatdsag és - lehet6ségek
szerint - a szemelytdl fliggetlen szolgéltatasi szintek kialakitasa és biztositasa.
Ezekhez adnak megvaldsithatosagi alapot a Mindségi Kézikényvben (Id. 6.5
fejezet) szerepldé normativak, szolgaltatasi elGirasok. Az egyseges elvek szerinti
fejlesztés feltételezi az azonos szintli szolgaltatdsokat és az egységes elvek

szerinti ertékelést. Ez az egységesités valosul meg a mindségpolitikaban.

A konyvtari minéségpolitika meghatarozza:
» azok korét, akiknek a szolgaltatasokat nyujtja a konywvtar,
» ajelenlegi és a kialakitando szolgéltatasok szinvonalat,
» aszolgaltatassal elérendd min6ségi célokat,
» aceélok megvalositasanak madszereit,
* amegvaldsitasért felel6s munkatarsakat.
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A konyvtar kuldetésnyilatkozatanak, céljainak, szolgaltatasi rendszerének
egy meghatéarozott, kozosen végiggondolt és kozdsen megvaldsitandd feladat-
rendszert és szellemiséget kell tlkroznie. A konyvtar mindségpolitikajat
egyrészt ez a szellemiség, ez a stilus (szervezeti kultara) alkotja, masrészt
minden, a mindség tervezésével, fejlesztésével és megtartdsaval, azaz
biztositdsaval kapcsolatos tevékenység. A kdnyvtar mindséggel kapcsolatos
politikdja a konyvtar stratégiai tervéb6l, a megvaldsitandd célokbol, a
kildetésébdl kovetkezik, illetve a konyvtar egészére, egy-egy szolgaltatasara
vagy tevékenységére kidolgozott mindségi tervbdl, mindségfejlesztéshbl és
min@ségbiztositashbol.

A konyvtar a minGségpolitikajat, a mindségrol vallott hitvallasat a MinGség-
politikai nyilatkozatban (Id. 6.23fejezet) fogalmazza meg.

2.32 A minGséglgyi stratégia

A min@séglgyi stratégiai terv, a siker eléréséhez sziikséges részletes, hosszu
tavu terv, amelynek alapja a konyvtar stratégiai terve.

Egy-egy Uj szolgaltatds bevezetését pedig a szolgéltatasra vonatkozé
mindsegugyi stratégia elkészitésének kell megeldznie.

A menedzsment felel6ssége a szolgaltatas mindségét és a hasznaldi elége-
dettséget szem el6tt tartd mindségi politika meghatarozasa és a kildetésnek
megfelel6 stratégia kialakitasa.

A mindségligyi stratégiat meghatarozza:
» akonyvtarnak az adott szolgaltatasi sorban elfoglalt helye,
» aszolgaltatast igénybe venni kivanok értékitélete,
» aszolgaltatas iranti kereslet nagysaga,
» akoltseghatékonység,
» akonyvtar szolgaltatasi képessege.
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» Kklasszikus tervezési médszerek
portfolio-analizis (piaci és versenyelemzési modszerek)
az adott szolgaltatéi koron bellli helyzetfelmérés és értékelés
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folyamatosan alakitott tervezési modszerek

a versenyhelyzet elemzése a' minGségképesség szempontjabdl, azaz a
szolgaltatds mindség-0sszetevijének vizsgalata

a min@ség jelent6ségének és a mindségi szolgaltatas elényeinek meg-
hatarozésa

a piac értékitélete szerinti minéségstratégia

a min@ségre érzékeny hasznalok célbaveétele

piaci részteriiletkent differencialtan j6 minGséget nydjtani

a hasznaldk szempontjait el6térbe juttato stratégia “a hasznald

konyvtara” stratégia személyre sz616 szolgaltatasok

a szolgéltatas folyamatos modositasa az igények szerint

a hasznaldi igények gyors kielégitése

a munkatarsak szempontjabdl megfogalmazott stratégia

a munkatarsak teljesitmenyének javitasa

Uj ajanlattipusok kialakitasa

A tervezes, a fejlesztés es a biztositas egyuttesen az un. Juran-trilogia. A
mindségiranyitasnak ez a harom eleme meghatarozza azokat a tevékenységeket
és modozatokat, ahogyan a min6ségi folyamatok egymasba illeszkednek.

2.33 A mindségtervezés

A tervezés, mint modszer a minGseg létrehozasanak és megtartdsanak leg-
fontosabb eszkdze. A tervezést az (j szolgaltatasok bevezetésekor és U hasznaloi
kdr megnyerésekor alkalmazzuk.

A mindségiranyitds sordn a konyvtar meghatarozza, és egymastol elkuloniti
a més és mas célu tervezesi folyamatokat:

a stratégiai tervezést, ami a konyvtar kildetésének megvalositasi terve,
a mindségi tervet, ami egy-egy szolgaltatas, tevékenység minGségi
megvaldsitasanak terve,

a mindségfejlesztési tervet, ami a meglévé szolgaltatasok és
tevékenységek minGseégi szinvonalanak emelését szolgalja,

a min@ségbiztositasi tervet, ami a mindség szinten tartasat szolgalja.

A tervezés céljai és eredményei kilonbozé folyamatokon keresztil valosulnak

meg.
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2.33.1 A minéségtervezés lépései
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A mindéségtervezés
Arra a kérdésre valaszol, hogy mit akarunk, illetve mit kell szolgaltatnunk. A
hatékony terv alapja a konkrét célmeghatarozas.

A hasznaléi kér meghatarozasa
Kinek a szamara tervezziik a szolgaltatast? A régi vagy az Uj hasznaldkat
preferaljuk-e, vagy mindkett6t?

A hasznaléi igény meghatéarozasa
Az igényfelmérésnek a legszélesebb hasznal6i korre kell vonatkoznia,
kilon gondot forditva az igényes hasznaldkra.

A szolgaltatas kifejlesztése

A tapasztalat szerint ez a lépés az egyik leginnovativabb és legalkotobb
szakasza a tervezési folyamatnak. Ebben a fazisban torténik a munka-
csoport elképzeléseinek gyakorlati megvaldsitasa.

A folyamat kialakitasa

Arra kell valaszt adni, hogy miképpen tudjuk a szolgaltatast a legjobban
és a leghatékonyabban el6allitani. A munkacsoport kialakitja, megtervezi
a szolgaltatas létrehozasanak folyamatat. A folyamat kialakitasa soran
megsziletnek azok az eszk6zok, amelyek a szolgéaltatas el6allitasahoz és
a mindségceélok teljesitésehez sziikségesek: a terveket tevékenységekké
alakito eljarasok, modszerek, utasitasok.

A folyamatok szabalyozéasa, minésegbiztositas

Az alapkérdés, hogy miképpen lehet biztositani a folyamatok szabalyok
és eldirdsok szerinti miikddését. Ennek a folyamatnak az eredményeként
szlletnek meg a folyamat-elGirasok, az iranyelvek, az Gtmutatok, stb.

2.33.2 A mindségtervezés feladatai

A terv megtervezése

a terv meghatarozasa

a terv klldetésnyilatkozatanak meghatarozasa
a munkacsoport kijeldlése

aterv elkészitése
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A hasznal6i kér meghatarozasa

felmerés és jegyzék a kiilsé hasznaldkrol
felmerés és jegyzék a belsd hasznalokrol
ajegyzéken szerepld hasznaloi korok fontossagi sorrendbe allitasa

A hasznaloi igények megéllapitasa

a hasznaloi igények 0sszegyjtésének megtervezése

a hasznaloi igények jegyzékének osszeallitasa

a hasznaldi igények vizsgalata és fontossagi sorrendbe  &llitasa
a haszndloi igények megfogalmazasa a kdnyvtari tevékenységek
szempontjabol

az igények mérésének és mutatinak meghatarozasa

A szolgaltatas Kifejlesztése

a szolgéltatasra vonatkozo hasznaloi igények szambavétele es
csoportositasa

maodszerek megallapitasa a szolgaltatas jellemz6inek meghatarozasara

a tervezett szolgaltatas jellemzé vonasaibdl és a mindségcélokbdl a
legmagasabb szint kivalasztasa

a szolgaltatas jellemz6 vonéasainak és a minGségi céloknak a részletes
meghatarozasa

ajellemz6 vonasok és a minéségcélok optimalasa

ajellemzd vonasok és a minéségcélok végleges megallapitésa és
nyilvanossagra hozatala

a szolgaltatas tervének véglegesitése és nyilvanossagra hozatala

2.34 A minGségfejlesztést a kdnyvtar szolgaltatasi szintjének folyamatos néve-
Iésével érhetjik el. A min6ségfejlesztés a hibakat és hianyossagokat csokkenti.

A mindségfejlesztés tehat a konyvtari szolgaltatasi és tevékenységi szintek
folyamatos novelése annak érdekében, hogy a konyvtar atfogd céljaban,
kildetésnyilatkozataban es a fébb célokban megfogalmazott elképzelések
minél pontosabban és hatékonyabban valdsuljanak meg.
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A minGségfejlesztés célja a meghatarozott igényeknek az allandd
valtozasokhoz vald igazitdsa annak érdekében, hogy az alapcélkit(izésben
megfogalmazott elveket a konyvtar minél pontosabban és hatékonyabban
teljesithesse, azaz a hasznald orientalt konyvtar kialakitasa és folyamatos
fenntartasa.

A minGsegfejlesztés menete:
» afejlesztéssel foglalkozé munkacsoport létrehozésa,
a fejlesztés stratégiai tervének elkészitése,
* a fejlesztés cselekvési tervének elkészitése,
* a fejlesztési prioritdsok meghatarozasa,
» a fejlesztést lehetdveé tevo feltételek, jogszabalyok, iranyelvek,
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normativak, szolgaltatasi el6irasok, mindségi el6irasok kidolgozasa,
o afejlesztéshez sziikséges technoldgidk alkalmazasa,
 a folyamatos ellen6rzés és értékelés.

A min6ségfejlesztés eszkdzeit és modszereit a MinGségi  Kézikonyv
tartalmazza.

2.35 A minGsegbiztositas teszi lehetdve, hogy az elért mindsegi szinvonalat
megtarthassa a konyvtar.

A mindségbiztositas azon technikdk és tevékenységek 0Osszessége, amely
lehet&vé teszi, hogy a kdnyvtar a stratégiai tervében meghatérozott célok lehet6
legmagasabb szint(i elérése soran létrejott eredmények megmaradjanak, a
szolgaltatasok szinvonala ne csdkkenjen. A mindségbiztositds a mindség-
fejlesztésben megfogalmazott el6irasok ellenérzése és értékelése.

A minG@ségbiztositas eszkozei:

» amindségbiztositassal foglalkozé munkacsoport kialakitésa,

» amindsegbiztositas stratégiai tervének elkészitése,

* aminGségbiztositas cselekvési tervének elkészitése,

» aprioritasok kijel6lése,

* az értékelést lehetbvé tev6 munkael6irdsok megfogalmazasa,

* az értékelést magaban foglalé Min6ségi Kézikonyv minéségbiztositasi
fejezetének kialakitésa.
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2.4 A mindségfejlesztés és mindségbiztositas kiemelt konyvtarugyi teruletei
szilkségszer(ien megegyeznek a konyvtarlgy stratégiai tervének kulcs-
fontossagu terileteivel:

ajogi szabalyozas,

az orszagos dokumentum-ellatés,

az orszagos informéacios szolgaltatas,
a telematikai fejlesztés,

a képzés, tovabbképzeés,

a hazai és europai egyuttmikddések.
(a kulcstertletekrdl részletesebben a Stratégiai tervezés c. fejezetben)

2.5 A mindségfejlesztés és a mindsegbiztositas kiemelt konyvtéri teruletei

A tervezés

Stratégiai terv készitése a konyvtar egészére, egy-egy szolgalati vagy
tevékenységi teruletére, beleértve a konyvtar minden tevékenységét a
human er6forras menedzselését, a képzést, tovabbképzést.

A konyvtar egészere vonatkozo stratégiai terv a részteriiletek fejlesztési
terveibdl épil fol. Elkészitése a konyvtar egyik legfontosabb feladat,
amelynek hozadéka messze tobb annal, hogy tervszerlen lehet egy-egy
terulettel foglalkozni.

A felhasznalokkal vald kapcsolattartas formainak meghatarozasa
Interjuk, kérddivek, fokusz csoportok stb.

A sokszor hasznalt megallapitas, hogy a korszerl konyvtar a hasznald
konyvtara, azt jelenti, hogy meg kell ismerniink a hasznalok véleményét,
kivansagait és panaszait. Azaz a hasznélokkal vald kapcsolattartas - akar
fokuszcsoporton keresztil is, - a hatékonyabb munkavegzést segiti.

A szolgaltatasmenedzsment, a szolgéltatasok fejlesztésével
kapcsolatos feladatok:

- a szolgaltatdsokhoz vald hozzaférés biztositasanak kidolgozésa,

- afizikailag, egészségileg és foldrajzilag hatranyos helyzetliek konyvtari
szolgaltatasanak megszervezése,

- alétezo és latens igényeknek megfeleld szolgaltatasi szintek Iétesitése,
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- amegyei és a varosi szolgaltatasi szintek megtervezése, fiokkdnyvtarak
kijelolése, kdlcsonzési pontok meghatarozasa,

- a meghatarozott szolgaltatasi formak kialakitasa: gyerekkonyvtar, zenei
szolgaltatas, vided szolgaltatas, internetes szolgaltatas, stb.,

- a téritéses szolgaltatasok meghatarozdsa igényfelmérés és gazdasagi
szamitasok utan.

A szolgéaltatasok megszervezésekor az egyik legnagyobb feladat a szabad
hozzaférés biztositasa. Jelenti ez egyrészt a konyvtarnak, mint éplletnek
a megfelelé elhelyezését, a szolgaltatdsok megszervezésének térbeli,
id6beli megfeleld elhelyezését, s jelenti a sajat szolgaltatdsok és a masik
konyvtartol atvett szolgaltatasok kozott kialakitandd egyensulyt a
dokumentumok és az informéacio hozzaférése tekintetében.

A haszndlok jogainak és kotelességeinek meghatarozasa a
jogszabalyok és a kdnyvtar adta lehetdségek figyelembevételével

A konyvtarhasznéldnak lehetévé kell tenni, hogy ismerje a jogait és
kotelességeit, hiszen konyvtari tagként szerz6dés jon létre kozte és a
konyvtar kozott.

Az allomanymenedzsment kérdéseinek szambavétele

Az allomany menedzselése az allomanyépités és apasztas nem konnyl
feladatan kivil egyrészt a gytijtékori kérdések tisztazdsat, méasrészt a
konyvtar sajat dallomanya és az ODR szolgaltatasok kdzotti
munkamegosztas Vvégiggondolasat, az allomanyban az elektronikus
dokumentumok egyre nagyobb szerepének tisztazasat jelenti.

Az informécios és kommunikacids technologiaval kapcsolatos
feladatok

Az ICT haélozattal kapcsolatos kérdésekben a hal6zati szolgaltatas
infrastrukturalis kérdései éppen ugy jelen vannak, mint az egy-egy
konyvtarban kialakitand6 lokalis halézat vagy a kényvtarak bekapcsolasa
a vilaghaloba.

A hozzéférés biztositdsaval kapcsolatos kerdések az ICT esetében az
elektronikus informéacidszolgaltatés, az elektronikus tartalomszolgaltatas
és a digitalizalas kérdeéskorében jelennek meg.



PR és marketing tevékenységének kidolgozasa

A kiadvanyok és a kiils6 és belsd kapcsolatok szambavétele.

Az idetartoz6 munkafolyamatok meghatarozéak a konyvtarrol kialakitott
arculatot illetéen. Mind egy-egy telepllésen, mind a téarsadalom
egészében alapvet6, hogy miképpen jelennek meg egy adott kdnyvtar
szolgaltatasai, illetve a konyvtarnak, mint intézménynek a fontossaga és
szerepe.

Ugyanakkor a j6 PR és marketing tevékenység csak akkor hatékony, ha
az adott konyvtar tevékenysege is az.

Képzés és tovabbképzés

A konyvtarosok a konyvtar céljainak megval6sitoi. Képzésuk és
tovabbképzésik stratégiai kérdés.

A képzésre forditott er6forras tériil meg a leghamarabb, ez a befektetés a
legkamatozdbb.
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3. AMINOSEGIRANYITASI RENDSZER
BEVEZETESENEK LEPESEI

A mindségiranyitads gyakorlati 1épései a helyzetfelméréssel kezdédnek és a
mindségi célok, tehat a mindségi politika megfogalmazasaval érnek véget.

Azaz:

» alehetséges és atenyleges partnerek szamba vétele,

» ahasznéldi igények felmérése, megismerése és megismertetése,

» amegismert igenyekbodl feladatok fogalmazésa,

» kepzés inditasa a feladatok magas szinvonall végzése érdekében,

» afejlesztendd és a minségbiztositasba bevonandd szolgaltatasok
jegyzéke,

» aszolgéltatdsok mindségi szinvonaldnak meghatarozésa utan a min6ségi
célok megfogalmazasa,

 afelelésok kijeldlése,

» amindségi politika kialakitasa.

3.1A Kiindul6 allapot felImérése, helyzetkép készitése

Mindenfajta tervkészitéskor, problémafeltaraskor elsé lépéseként meg kell
ismerkedni az adott helyzettel, azaz helyzetképet kell késziteni, mas szoval fel
kell mérni a kiindul6 allapotot.

A felmérés hatokorét az szabja meg, hogy mire vonatkozik majd a terv vagy
a problémafeltaras. Hiszen atfoghatja az orszagot, egy régiot, egy-egy agazatot,
esetinkben a konyvtariigyet, vagy egy konyvtarat, esetleg egy-egy konywvtari
tertletet. A helyzetkép pontossagat alatdmasztja a kilonféle statisztikak alkal-
mazasa, elemzések végzése, és a kerdbivek vagy egyeb eszkdzok segitsegével
vegzett vizsgalatok. A vizsgalatoknak ki kell terjedniiik a vizsgalt terlletet
meghatarozo trendek szambavételére is. A kiindul6 allapot azt a helyzetet és
azokat a kortlményeket rogziti, amelyek mind a konyvtart kdrbevevé makro-
vilagban, mind a kdnyvtar mikrovildgaban tapasztalhatok.
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A helyzetfelmérés objektivitasat ndveli, ha kiilsé szakerté végzi. Ilyenkor a
munka kezdetekor rdgziteni kell a vezetd (vezetGség) felel6sségi korét. Ezt
kulonboz6, a vezetbkkel folytatott beszélgetések teszik lehet6vé, (Id. MinGségi
Kézikdnyv)

A vizsgalatok végzésenél az altaldnos menedzsment technikéak alkalmazasabdl
mar ismert elemzeseket és analiziseket kell elvégezni.
Ezek: statisztikai elemzések, adatok gy(jtése és analizalasa, trendek vizsgalata,
PGTT és SWOT analizisek, stb. Szolgaltatasok és konyvtari tevékenységek
vizsgalata esetében kiemelten fontos a teljesitménymerések alkalmazésa.

Hozzajarulhat a probléma pontos megéllapitdsdhoz majd a megoldasahoz, ha
a helyzetkép minél toébb elemzésre alkalmas adatot tartalmaz és a meg-
kdzelitése probléma centrikus.

A minGségiranyitas szempontjabol a kiindul6 allapot felmérésékor elsédleges
kérdés, hogy a teljes korl minésegiranyitast a konyvtar egészere vagy csupan
egy-egy konyvtari résztertletre kivanjuk-e bevezetni.

3.2 A vonatkozé trendek szamba vétele

3.21 Kdulféldi trendek

» A globalizacio, az egységesedés

A konyvtari tevékenységeken belll az egysegesedest jelzik a kozOs
szabvanyok, a kilénb6z6 konyvtartipusokra vonatkozo, egymashoz kozelitd
irdnyelvek és normativak, a jogi szabalyozas kozos elveiben vald meg-
egyezés, vagy példaul az azonos integralt konyvtéri szamitogépes rendszerek
is.

Vilagméret( probléma a konyvtarak fenntartdsa. Az allami koltségvetés
egyedil nem fedezi a szlkséges kiadasokat, a palydzatok szerepének
megnovekedése ugyanakkor a palyazati lehet6ség termeszetébél adéddan a
bizonytalansag “beépitése”.
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* A konyvtarhasznalok szaménak novekedése

A felsGoktatas szerepének novekedése kovetkeztében Eurdpaban altalanos
trend, hogy megnétt a hallgatdi létszdm és a kulonbozd képesitéssel
rendelkez6k szdma. A szolgaltatast elemz0 statisztikai adatok jelzik, hogy
novekszik a konyvtarhasznalok szama is.

Ugrasszer(i a konyvtarhasznalok szdmanak emelkedése azokban a kdzmf(ive-
I6dési konyvtarakban is, amelyekben a hasznaldi igényeknek megfeleld
szolgéaltatasokat nyujtanak.

* A hasznéldi igények valtozasa

A megndvekedett Iétszdml konyvtarhaszndld ugyanakkor tobb konyvtari
szolgéltatast kivan. Azaz, mind a szolgaltatdsok szamanak, mind a
szolgaltatdsok sokféleségének igénye megjelenik a kodnyvtarhasznaldok
szdmanak novekedésevel. A konyvtaraknak arra is figyelemmel kell lenniuk,
hogy amennyiben az igényelt szolgaltatdst vagy informéciot nem tudjak
vagy nem akarjak szolgaltatni, mas intézmény ezt megteszi majd, csak
esetleg azt nem koényvtarnak hivjak, hanem pl. informacios brokercégnek.
Lehet, hogy ott sokkal jobb, felkésziiltebb szolgéaltatas varja azt az igényldt,
aki szamara az sem lehet elrettentd, hogy ott borsos ara van a
szolgaltatasnak, mert fontosabb a pontossag, gyorsasag és relevancia az
arndl.

A konyvtéri szolgaltatd rendszer azonban mar megszerezte a felhasznalok
bizalmat, kézenfekvd, hogy belsd erfink atszervezésével konyvtari
eszkozokkel szolgaljuk ki a valtozasokat.

* A kommunikécios és informécios technoldgia

A globalizaci6 meghatarozd jellemzG6je a konyvtari terlileten az egyre
hasonlébb informacios és kommunikacids technoldgia. Ez megvaltoztatta a
kapcsolattartast, a hivatalos levelezést, az olvasok dokumentumokkal,
informécidval torténd ellatdsanak szinvonalat, pontossagat, gyorsasagat. Es
megvaltoztatta a szakmai kérdések megvitatasanak és megoldasanak
lehet6ségét is, a konferencidkon vald személyes jelenlétet, amely a régebbi
id6ben az informéacio megszerzesének legbiztosabb maodja volt, az internet és
e-mail - az informacid szintjén - pétolja.
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A konyvtarak, elhagyva és meghaladva a 19. sz.-i konyvtarképet és kdnyv
centrikus szemléletet, a hasznaloik szamara olyan informacios és
kommunikacios lehet6segeket nyujtanak, amelynek eredményeként lehetévé
valik, hogy az éppen adott konyvtar szolgaltatasain kiviil a hasznalok egy
virtualis konyvtarban barangolhassanak a vilag legjelentésebb konywtari
alloméanyai és informécidi kozott. Az Uj korulmények kozotti informéacio-
szerzés Uj kommunikacios technoldgidkat is jelent. Az informéacioszerzés
nem csupan passziv, egyoldald kapcsolat, hanem szikséglet szerint interaktiv
kapcsolat.

» A koltséghatékonysag kivanalma

A minGségi szolgaltatds arat meg lehet és meg kell kérni, a pénzért a
konyvtarhasznalok értéket és minbséget varnak. Ez a profizmus, aminek
Iényege, hogy értéket és mindséget kell szolgaltatni. Mindez feltételezi a
szolgaltatads koltségének és a hasznalonak elszamolandd dijszabas pontos
kiszamitasat. A koltséghatékonysag feltételezi, hogy a rendelkezéstinkre allé
lehetGségek kozll a koltségek szempontjabdl leghatékonyabb, de mindsegi
megoldast keressuk.

« A konyvtarak szerepvaltozdsa

Az informacios tarsadalom, a tudasra alapuld tarsadalom egyik meghatarozo
bazisa és alapja a konyvtar. Ma mar ez a kijelentés kozhelynek tlnik. Az EU
palyazatokban az Informacids tarsadalommal foglalkozok jelent6s része a
konyvtarak szamara lett kiirva. A konyvtarak szerepe megvaltozott. A kilso
korilmények valtozdsa és a konyvtari szerep és a konyvtarosok
rugalmassaga kovetkeztében a valsagbol Uj szerepkdr sziiletett.

Az 1990-es évek bizonytalan helyzetébdl, amikor a léte és a jovGje egyarant
megkérdbjelez6dott, a konyvtar stratégiai intézménnye valtozott, amely
korményprogramokban is meghatarozé szerephez jut (Nagy-Britannia).

3.22 A hazai trendek

AlapvetGen jellemzGek itthon is az el6bb ismertetett iranyvonalak, de
megjelennek csak rank jellemz6 vagy a minket jobban meghatarozo trendek is.
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* Integralddas a kilonbdz6 kényvtartipusok kozott

Ennek leghatérozottabb megjelenése az 1997. évi CXL torvény a nyilvanos
konyvtari ellatasrol. Nem lényegi kérdés mar, hogy milyen kdnyvtartipus
latja el a konyvtarhasznalot, a kérdés, hogy alapvetéen igénybe veheti-e a
hasznélo egy-egy konyvtar szolgaltatasat, azaz nyilvanos-e a konyvtar vagy
nem. Es ezen a kategorian beliil masodlagos, hogy f6iskolai konyvtarrol,
szakkonyvtarrol vagy kozmavelddési konyvtarrol van-e szo.

Ezt leglatvanyosabban a felsGoktatasi kdnyvtarligyben tapasztalhatjuk. Nem
csupan arrol van szo6, hogy a fels6oktatas integracioja miatt 6sszevonjak a
konyvtéarakat, illetve azok Ujfajta szervezetben dolgoznak, hanem annak is
tanui vagyunk, hogy az azonos kuldetés (mission) miatt a kényvtaraknak
alapvetd érdekik az egyuttmiikodés. Az integralodasi folyamat abban
fejez6dik ki, hogy egy-egy konyvtaron keresztil a hasznalé a konywvtari
ellatas egészét hasznalhatja.

Az integrélodas, illetve az egyuttmiikodés az alapelve az Orszagos
Dokumentum-ellatasi Rendszer-t (ODR) lehetéve tevd kozos katalogizalasi
rendszernek és a lel6hely nyilvantartasnak is. Alapvetéen az egész konyvtari
rendszer mikddesenek feltetele az egyuttmikodes. A konyvtarigyon belil
minden hazai fejlesztésiink ezen alapul, ez volt a prioritds a telematikai
palyazatok esetében is.

* Integralédas az Eurdpai Unidhoz

A hazai konyvtarligy esetében az integralodds ma méar nem a fejlett
konyvtarligybe vald integralodast jelenti - hiszen Magyarorszagon is fejlett a
konyvtarugy -, hanem egyrészt az EU-s projektekhez valo csatlakozast,
amelyek segitségével tobb finanszirozasi forrashoz juthatnak kdényvtaraink,
masrészt az egységesedd eurdpai tovabbképzési rendszerekhez, hogy olyan
tudasszinttel rendelkez6 szakemberek legyenek Magyarorszagon is, mint az
Eur6pai Unié orszagaiban. Es mindennek keretet adnak az egységes
szolgéltatasi szinvonal elérésére, az EU-konform szolgaltatdsok meg-
valGsitasara tett kezdeményezések, projektek, tanfolyamok és kiadvanyok.
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* Ajogi szabalyozas jelent6ségének megnovekedése

A jogéllamisdg feltétele a megfelel6 jogrendszer megléte és megtartésa.
Természetes tehat, hogy minden terilet jogi szabalyozdsanak megnétt a
szerepe a rendszervaltds utan. Ezt tapasztalhatjuk a konyvtariigyben is. A
kilonboz6 &gazatok megfeleld mikodését a jogszabalyok garantaljak. Az
agazati irdnyitas csupan a jogszabalyokkal tud érvényt szerezni az egységes
irdnyitas szabta kritériumoknak: a jogszabaly nem korlat, hanem lehet6ség.
A rendszervaltas utan a konyvtariigy jogi szabalyozésa ugy valtozott, hogy
megfeleljen az eurOpai jogi szabélyozadsnak is és az Eurdpa Unios
jogharmonizacidnal kiallja a probat.

A rendszervaltds utani valtozasok megkdvetelték a jogi szabalyozas
megvaltoztatasat is. A kérdéseknek ajogi Gton torténd kezelése és rendezése
ajogallamisag jellemzd vonasa.

Az 1997. évi CXL. torvénynek a nyilvanos konyvtari ellatasrol szol6 része,
azaz a konyvtari torvény, Uj kereteket szabott a konyvtarak miikodésének,
finanszirozasanak, fenntartasanak és egyuttmikddésének. Ugyanakkor a
torvény felhatalmazésokat tartalmaz tovdbbi szamos jogszabaly
megalkotaséra, amelyek a rendszer minél korszer(ibb és hatékonyabb
makodeését teszik lehetdve.

e Minisztériumi fejlesztések a kdnyvtari rendszer érdekében

Az 1997. évi CXL. torvény rendelkezik a két legfontosabb minisztériumi
fejlesztésr6l. Ezek torvényi biztositéka a garancia arra, hogy a fejlesztések
kormanyzati szintre emelkedtek. Ez a két fejlesztés az Orszagos
Dokumentum-ellatasi Rendszer (ODR) és a telematikai fejlesztés. Az els6 a
dokumentum-ellatast kivanja megoldani a legkisebb teleplléstol kezdve a
budapesti kertletekig, a masik a kdnyvtarak hazai és nemzetkozi hal6zatba
kapcsolasat, az elektronikus tartalomszolgéaltatast, a dokumentumok és
gyljtemények digitalizalasat és a kdzos katalogizalast. A torvény ezekre a
feladatokra finanszirozasi forrést biztosit a konyvtarak szamara.

» Az oktatastigyhoz kapcsolodo konyvtarak szerepének novekedése

Természetes, hogy az oktatasiigyhtz kapcsolodd konyvtarak szerepe - az
eurdpai példakhoz hasonléan - Magyarorszagon is megndvekedett. Ennek
oka a megvaltozott felsGoktatasi eés oktatasi stratégia. Ma az a cél, hogy az



elmult id6szaknal sokkal tobb legyen a diplomaval rendelkez6 fiatal,
Ossztarsadalmi cél az élethosszig tartd tanulds, a folyamatos atképzés, a
tavoktatas megszervezése. Ezeknek a feladatoknak a megfelel6 ellatasaban
meghatarozd a fels6oktatasi konyvtarak szerepe, hiszen csak a konyvtarak
altal szolgaltatott dokumentumok és informéaciok felhasznalasaval lehet a
Kitlizott célokat elérni. Mas megkozelitésben az is megallapithatd, hogy a
konyvtari féréhelyek és szamitogépes munkaallomasok, azaz a konyvtari
hozzaférés biztositasa az egyetemek egyik legmeghatarozébb jelenkori
feladata.

* A kdzmlvel6dési konyvtar: az utca egyeteme

A kodzmdivelddési konyvtarakat évtizedek éta Ggy emlegetik az angolszasz
szakirodalom nyoman, mint a varos dolgozdszobajat. A millennium évében
Uj jelz6s Osszetételt taldltak angol kollégaink, az alcimben emlitettet: “az
utca egyeteme”. Az utca egyetemekent miikédé kozmdlvel6dési konyvtar
tobb feladatot lat el, mint az, amely dolgozoszobaként funkcional, ahol
sokféle kdzmdlvel6dési rendezvénynek, tevékenységnek helye van. Az
utobbi esetben ugyanis arrél van sz, hogy az allandé tovabbképzésnek,
atképzésnek, a tavoktatasnak nem egyszer(ien szintere a konyvtar, hanem
dokumentumai, a megszerezhetd informéaciok, a strukturalt ismeretanyag és a
segité “informacio menedzser”, a kényvtaros révén aktiv részese. Es ez az (j
feladat természetesen integralddik az eddigi konyvtari tevékenységek soraba,
szem el6tt tartva és megvalositva a deklarélt tarsadalmi elvarast: “a kdnyvtar
az informéacios tarsadalom alapintézménye”.

» Egy-egy kdnyvtari gydjtemény helyett Orszagos Dokumentum-
ellatasi Rendszer (ODR)

A konyvtari torvény 59. §-a rendelkezik az ODR kialakitasarol.

Az ODR abbdl a felismeréshdl sziiletett, hogy egy-egy kényvtar gydjteménye

- beleértve még a nemzeti konyvtarat, az orszagos szakkonyvtarakat és a
nagy egyetemi konyvtarakat is - sosem teszi lehetévé minden, a
konyvtarhasznaldk altal igenyelt dokumentum gydjtését. A tényleges olvasoi

igényeket csak a meghatarozé gydjteménnyel rendelkez6 konyvtarak

egyuttm(kodésével lehet megoldani.

Az ODR alapelve, lehet6vé tenni, hogy az igényelt dokumentumot a
kdnyvtarhasznalé minél el6bb megkapja fliggetlenil mind az igényld, mind a
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dokumentum hollététél. Lényege a dokumentum hollétér6l valé pontos
informéacidé (elektronikus lel6hely-nyilvantartads) és a gyors, megbizhatd
szolgéltatés. Az ODR feladata, hogy az orszéag nyilvanos konyvtaraiban 1évé
dokumentumok szinte teljessegét lefed6 54 konyvtar gydjteményét, ezt a
virtualis gy(jteményt szolgéltassa barkinek, aki ezt igényli. Az ODR
elképzeléseink szerint igy mikodik majd, mint egy hazai virtulis konyvtar
minden dokumentumtipusra, az elektronikus informaciora is kiterjedéen. Az
ODR konyvtarak: az Orszagos Széchényi Konyvtar, az orszagos
szakkonyvtarak, a megyei konyvtarak, a Févarosi Szab6 Ervin Konyvtar és
az integrélt egyetemek konyvtarai.

» A koltségvetési forrasok szikulése - a palyazatok szerepe

Az adott koltségvetési forrasok egyre szlkulnek, és ezzel egyenes aranyban
megnétt a palyazatok, illetve a palyazatokkal megszerezheté forrasok
szerepe. Ez a folyamat azokon a teriileteken, amelyeken a folyamatos, biztos
finanszirozas megléte elengedhetetlen kdvetelmény - pl. allomanygyarapitas
- komoly gondot okoz. Ugyanakkor a palyazati forrasok nélkiil a konyvtarak
ma mar nem tudnak ellatni feladataikat.

3.3 PGTT analizis elvégzése

A

trendek ismerete utdn a PGTT (Politikai, Gazdasagi, Tarsadalmi és

Technologiai tényezOk) analizise teszi lehetévé a kornyezet pontos meg-
ismerését. A PGTT analizis hozzéjarul a makrokdmyezet megismeréséhez, a
makrokomyezet ismerete pedig - éppen Ugy, mint a trendek ismerete -
pontosabba teszi stratégiai tervezéslinket, ami meghatarozza a mindséggel
kapcsolatos mindenfajta tevékenységuinket.

A
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konyvtarugy PGTT analizise

» azok a politikai szandékok, amelyek az informacio és az informéacio-
szolgéltatas szdmara prioritast kivannak biztositani, azon szaktoérvenyek
és kormanyzati programok - felsGoktatasi, kozoktatasi, kulturdlis, -
amelyek forrast biztositanak erre a teriletre.



- az europai integracios torekvés megkoveteli az EU-konform
szolgaltatasok meghonositasat,

- a min6ségi szemlélet megjelenése és altalanos hasznosithatdsaga,
- felismerése ma athatja az Eurdpai Unio orszagait.

» azok a gazdasagi tényezok, amelyek meghatarozzak a kdzgyljteményi
és kozmalvel6dési intézmények és intézmenyrendszerek fenntartoi
lehet6ségeit.

A konyvtari minésegiranyitas meghonositasa szempontjabol:
- a gazdasag altalanos névekedése,
- az 1997. évi CXL torvény adta finanszirozasi lehet6segek.

e azok a tarsadalmi tényez6k, amelyek meghatarozzak, hogy az
informaciot kik és milyen mértékben igenylik, a tarsadalom életében valo
részvételi igény szélesedése soran.

A konyvtari minGségiranyitas meghonositasa szempontjabol:

az élethosszig tartd tanulas,

az atképzés fontossaga,

a tdvoktatas szerepének ndvekedése,

az esélyegyenldség tarsadalmi célként valo megjelenése.

o azok a technolodgiai tényezék, amelyek lehetévé teszik a korszer(
haldzati infrastruktura kialakitasat az orszadg egész teruletén, a Kis-
teleplilésekig bezarolag és a megfelel6, igényelt informacidkészlet
létrehozését és bovitését.

A konyvtari mingségiranyitas meghonositasa szempontjabol:
- az ICT nagyarényu fejlédése,
- atartalomszolgaltatas ndvekedése.

A PGTT analizis egyértelm(vé teszi, hogy a kényvtari min6ségiranyitas meg-
honositasara, a makrovilag elemzése alapjan, most kedvezd lehet6ség nyilik. —
Az angolszasz szakirodalomban a PGTT-t kiegészitve, amit angolul a PEST
betliszd jeldl, megjelent a SEPTEMBER forma. Az elsé négy betli a mar

ismert fogalmakat rejti, a tébbi pedig a kovetkez6t:
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E (Education) = oktatas, beleértve az életen at tartd tanulast, az irasbeliség az
analfabétizmus helyzetét, a képességek és a készségek megszerezhet6ségét;
M (Marketplace) = piac, beleértve a termekek, szolgaltatasok, a hasznalok, a
partnerek, az ellatok a versenytarsak milyensegét és szamat, és olyan

meghatarozé tényez6ket, mint az ar, a ndvekedes;

B (Business) = Uzlet, az adott 4gazat &ltalanos és specialis trendjei és fejl6dési
iranyai, beleértve az informéacids és a szolgaltatasi ipart;

E (Ethics) = etika, olyan szervezeti politika, amely a munkahely szolgaltatasi
értékeit foglalja magaban, és dsszefoglalja az intézményi felel6sség
Kritériumait;

R (Regulations) = szabalyzatok, jogszabalyok a szolgaltatasi kérdésekr6l, a
biztonsagrol, az egészségligyi elirasokrol, iranyelvek a szerzédések és a
licenszek megkdtéséhez.

3.4 SWOT elemzés

A helyzetkép, a kiindulé allapot megismerésére j6 modszer a SWOT analizis.
A SWOT betliszo feloldasa:

Strenghts - erbssegek
Weaknesses - gyengeségek
Opportunities - lehet6ségek
Threats - veszelyek

Az SW - a konyvtarban lév6 bels6 tényezOket, mig az OT - a makro-
kdmyezetben, a korulvevd vilagban lévd tényezbket mutatja.

A Kiterjesztett SWOT elemzés meélyebb analizis elvégzésére is lehetdséget
ad, hiszen az “er6sségen” belil megmutatja az esélyt, a “lehet6ségen” belll az
adottsdgokat, illetve ezek hianyat.

A kiterjesztett SWOT analizis
bels6 kornyezet

S W
O T

kilsé kornyezet



EROSSEG GYENGESEG
(ADOTTSAG)  (ADOTTSAG HIANY)

kis + Kis -
kozepes ++ kozepes -
nagy +++ nagy —

VESZELY
(ESELY HIANY)

kis -
kdzepes -

nagy —

LEHETOSEG
(ESELY)

Kis +
kdzepes ++

nagy +++

A Kkiterjesztett SWOT-elemzés hatasara a szolgaltatasok, tevékenységek
tovabbi mikodtetésében kulonb6z6, az elemzéseknek megfelel6 valtoztatasok
szikségesek. A belsd adottsdg és a kils6 esély esetében: megerdsités, illetve
létrehozaés, a belsé gyengeség és kiils6 veszely esetében pedig tovabbi elemzeés
szukséges eés Vvaltoztatds, ami irdnyulhat valaminek a megszintetésére vagy
Ujjaszervezésére. Az elemzés adatainak grafikus megjelenitése érdemben
segitheti az értékeld és dontés el6készité munkat.

A SWOT betliszd, amennyiben az analizis a stratégiai tervezéshez késziil,
kiegészil még két betlivel, és megvaltozik a betlik sorrendje is: WOTS UP az

Uj kifejezes.

A U (Underlying), a P (Planning), azaz olyan SWOT analizis, ami a stratégiai

tervezés alapjaul szolgal.

3.5 SWOT elemzés a mindségiranyitas meghonositasanak lehetéségérol

Erésség:
» amegvaltozott konyvtari kdrnyezet,
» ahasznaldi igények valtozasali,
» akonyvtarosok ambicioja.
Gyengeség:
* ismerethiany,

* agyakorlat hianya,
e szemléleti akadaly.

Veszély:

o atényleges fejlesztések helyet formai megoldasok.
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Lehet6ség:

* mind a hazai igényeknek, mind az eurOpai elvardsoknak megfeleld
kdnyvtari rendszer.

3.6 Problémafeltaras

A problémafeltdrds nem altalanossagban, hanem a maga konkrétsagaban
kozeliti meg a vizsgalandd kérdést. Amennyiben a konyvtari tevékenység
barmely teriiletén valamiféle hiba adodik, az mindenképpen &sszefigg a
minéséggel. MinGségi kerdés ebben az esetben a rossz szervezés, a nem
megfelelé korilmények biztositasa, a nem képzett szakember alkalmazésa, stb.
A probléma feltardsara alkalmazott eszkdzok ismertek méar a konyvtari
menedzsment eszkdztarabol, - matrixok, folyamatabrak, stb. - azonban a
probléma megoldasara adandd valaszok kilonbdznek az eddigiektél. A
megoldando kérdések szdmbavétele ugyanis a mindségi szinvonal emelésének
elsd lépése.

A problémafeltards, a megoldand6 kérdések szdmbavételével, a probléma
azonositasaval kezd6édik. Ehhez a lépéshez ismernink kell azokat a
teruleteket, amelyekben leggyakrabban jelennek meg a problémak. Az
alabbiakban ezeket részletezem.

* A stratégiankban
akkor kell szembe nézniink valamilyen problémaval, ha akar a kiils6, akér a
bels6 kortilmények lényegileg megvaltoztak és az addigi stratégiai
elképzelésunkdn valtoztatnunk kell, hogy az (j kihivasokra Uj valaszokat
adhassunk.

» A szervezetben, a belsd kapcsolatokban
a probléma els6dlegesen abbol fakadhat, ha a szervezeti struktira nem
alkalmas a stratégiai célok megvalositasara, amennyiben az ala-, folé- és
mellérendelt kapcsolatok nem strukturaltak, a feladat- és hataskdrok
nincsenek vilagosan megfogalmazva és egymastol elkilonitve.

» A szervezeti kulturaban
megjelend problémak nem latvanyosak, mégis igen sok helyen hozza-
jarulnak a rossz hatasfokhoz. Sokfajta megnyilvanulasi formaja van: a
munkatarsak nem érzik magukénak az intézményben végzendd feladatokat,
nincs kozos cél.
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A munkatarsak kepzettségeben és elkotelezettségében,

hiszen amennyiben a munkatarsak hijaval vannak a korszer(i szakmai
ismereteknek, nem tudnak megfelelni a ndvekvé hasznaldi igényeknek, ez
pedig olyan frusztrdciohoz vezethet, ami gatja az elkotelezett munka-
vegzeésnek.

A vezetésben

szakmai, felkészultségi, szemelyi gondok lehetnek. Mindezek hozza-
jarulhatnak ahhoz, hogy egy-egy intézménynek nem megfelel6 az
érdekérvenyesitése, ez pedig az egyik legnagyobb vezetdi hiba.

A kulsé kapcsolatokban

megnyilvanulé problémék Osszefiiggenek a vezetdi képessegekkel és
készseégekkel. A konyvtarnak egy-egy telepiilés, megye, régio, szakterilet
rabizott értékeit a szlkebb és tagabb kornyezetben kell kozvetitenie,
szorosan egyuttmikodve a tarsintézményekkel, illetve a tébbi szolgaltatd
intézménnyel. Amennyiben ezt nem megfelel6képpen teszi, akkor végs6
soron a hasznalok veszitenek.

A hasznaloi igények ismeretében
meglévé hianyossadg nem teszi lehetve, hogy a konyvtar teljesitse alap-
feladatat, a hasznaldi igények kielégitését.

A szolgaltatasok

pontatlansaga, megbizhatatlansaga lehetetlenné teszi, hogy mindségrol
lehessen beszélni. A mindség ugyanakkor jelen van mar abban is, hogy
miért éppen az adott szolgaltatast alakitottuk ki, miért ott és miért abban az
id6ben. Mindennek alapfeltétele az el6z6 pontban emlitett hasznaloi
igényismeret.

A folyamatos értékelésnek és ellen6rzésnek a probléma megoldas minden
teriletén jelen kell lennie. E nélkil semminek a hatékonysagarol, j0 vagy rossz
voltarél nem gy6zédhetiink meg. Minden mindséggel kapcsolatos tevekenység
szerves részének kell lennie az értékelésnek és az ellendrzésnek.

3.7 Mindségiranyitasi munkacsoport létrehozasa

A minéségiranyitas bevezetése nagyobb és atfogébb feladat, mint példaul egy
Uj szolgaltatas bevezetése.
Erre a konyvtar egészet fel kell késziteni. A felkeészités a munkacsoportok
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megalakitasaval, és az azokban valo részvétellel kezdddik. Az elsé feladat tehat
egy olyan mindségiranyitasi munkacsoport létrenozasa, amely a koényvtarban
megvalositando teljes feladatrendszerért felel. A munkacsoport megalakitésa a
TQM filozéfia 3. alappillére, létrehozasa és mikodtetése komoly szakmai
feladat.

3.71 A munkacsoport mikddésenek alapelvei

A munkacsoportnak vezet6t kell valasztani, vagy a konyvtar menedzsmentje
Kijeloli a vezet6t. Mindenesetre, barmennyire is fontos a munkacsoport
demokratikus mukodése, vezetd nélkil nem mlkodik. A zokkenémentes és
eredményes m(kodés érdekében hasznos megoldas, hogy a munkacsoport
vezetOje a konyvtar menedzsmentjének is tagja legyen. Bizonyos esetekben - a
konyvtar egészére vonatkozO mindségiranyitasi rendszer alapelveinek, stb.
meghatarozéasa esetében - a legjobb megoldas az, ha a kényvtar els6 szamu
vezet6je és a munkacsoport vezet6je ugyanaz.

Osszetétele a megoldandd feladat szerint valtozik. Lehetnek klasszikus, a
kilonbdz6 szakmai ismeretek szerinti vegyes Osszetétel(i csoportok, de
amennyiben egy adott témakort kivanunk teljes mélységében feltarni, meg-
ismerni és jobbitani, lehetséges, hogy azonos szakmai tudassal bird tagokat
hivunk egy-egy csoportba, arra tgyelve, hogy kulénb6z6 hattérintézménybdl
j6jjenek. Ebben az esetben mas és mas megoldandd problémaval gazdagitjak a
csoport eszkoztarat. A csoportegyensuly kialakitasa a képességek és funkciok
szerint a vezet0 feladata.

A szolgéltatdisok mindségének értékelésének kialakult formaja a fokusz-
csoportok létrenozdsa. A fokuszcsoportok egy-egy kérdést vizsgalnak a
hasznaldk oldalardl, a hasznaloi szempontok figyelembe vételével.

A csoport altal elvégzendd Uj, kozos feladat el6tt kivanatos a feladattal
kapcsolatos képzés szervezése a csoport tagjai szamara és fontos, hogy a
csoport kdzdsen vegyen részt a képzésen. Ez a részveétel is csoportképzd erd.

A csoportmunka eredményessége jelentds mértékben a tagok egyutt-
muakodésétdl flgg. Az egyuttmiikodést elbsegiti a kozos cél és a feladat-
rendszer megvaldsitasanak vagya. Ebben nagy szerepe van a vezetbnek. Az
eredményesség a csoport kreativitasanak fuggvénye. A csoport kreativitasa és
eredményessége kozott szoros dsszefliggés van.

52



3.72 A munkacsoport miikodtetésének alapelvei

A munkacsoport munkajanak nagy resze altalaban megbeszéléseken torténik.
Ezért meghatarozoan fontos a megbeszelések gondos, az egyuttlét céljat
vilagosan megfogalmazd el6készitése. Egy-egy megbeszélésnek meg kell
hatarozni a céljat, és egyértelmdvé kell tenni, hogy honnan hova kivanunk
eljutni a targyalasok soréan.

Amennyiben dontésre varo kerdések is felmerllhetnek a targyaldsok sorén,
el6re el kell donteni, hogy a csoport tobbségi elvet vagy konszenzusos elvet
kovet-e.

A megbeszélések el6készitése irasban torténik.

Az el6keszités soran meg kell hatarozni:
» ajavasolt tematikat,
» amegvalositando feladatokat,
» ajavasolt felel6soket,
e ajavasolt hatarid6ket.

A megbeszélés el6készitésével egyenrangl fontossagu a megbeszélésekrdl
készitett emlékeztetd.
A munkacsoport mikddtetésének vannakformai és tartamijegyei.

Formai jegyek:
* amunkacsoport neve,
* amunkacsoport tagjai,
* atanacskozas id6pontja,
» ajelenlévok.

Tartalmi jegyek:
* amegbeszélés tematikaja,
 afelmerllt és eldontott kérdések szdmbavétele,
» afelel6sok, a hatariddk kijelolése,

o az eltelt id6szak munkajanak értékelése a munkacsoport vezet6jétdl, a
feladat felel6sét6l, amennyiben sziikséges a fokuszcsoport képvisel6jétol,

* abe nem tartott hatarid6k indoklasa.
az irredlis hatariddk realitason alapulé modositasa
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Egy-egy munkacsoport mikddését, egy intézmény miikodését meghatarozza,
hogy a munka elkezdésekor, a konyvtarba keriiléskor a munkatars kell6
felhatalmazést kap-e a feladata ellatdsdhoz. A kés6bbiekben mind a feladatok
delegalasa, mind a munkatarsak motivalasa folyamatos feladat.

A munkatarsak aktivitasanak fokozésa érdekében az intézménynek gondos-
kodnia kell:

* a szervezet tagjai készségeinek és szakmai életdtjanak iranyitasarol, Uj
munkatarsak felvétele, a folyamatos képzés és el6léptetések Gtjan,

» az intézmény céljainak teljesitésérdl az egyéni és kollektiv célok kitlizése
és az eredmények értekelése utjan,

ea munkatarsak bevonasanak lehetdségeir6l a dontéshozatalba, és
Osztonzésukrdl eredményeik elismerése és jutalmazésa revén,

» folyamatos parbeszeédr6l, a munkatarsak igényeinek folyamatos
figyelésérdl,

» olyan informéciés rendszerr6l, amely megkdnnyiti a munkatarsak
javaslatainak és véleményének kozlését.

3.73 A vezet6 és a csoporttagok kapcsolata

A munkacsoport mikddésének meghatarozd eleme a vezet6 és a csoporttagok
kapcsolata, a tagok és a vezetd magatartasjegyei. A min6séglgyi szakerték
kdzil tébben is ugy vélik, hogy az Egyesiilt Allamokban kialakult és kialakitott
katonai magatartasbeli szabalyok atultetése egy kulturalis tertletre iranyadd
lehet barmely intézmény minGségiranyitassal foglalkozé munkatarsai szamara.
Ezekben a szabalyokban ugyanis a régi hierarchikus rendnél fontosabbak az
Gjfajta csoportképzd elemek.

A konyvtari terllet szamara aktualizalt magatartasformak

» A csoport tagjai szamara kovetendé magatartas
1 Ismerd meg magadat és igyekezz fejl6dni
2. Légy gyakorlott a munkafolyamatban
3. Teljesitsd az utasitisokat, és utasitas hianyaban kezdeményezz
megfelel6 tetteket
4. Fejleszd ki a felelGsségérzetedet, és vallalj felelGsseget tetteidért
5. Kell6 id6ben hozz ésszer(i dontéseket vagy tégy ajanlasokat
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6. Mutass példat masoknak
7. Légy kozvetlen a vezet6iddel, ismerkedj meg a munkajukkal
8. Informald a vezetGidet
9. Ertsd meg a feladatot és teljesitsd etikusan
10. Légy csoporttag, de ne bdlogatd Janos

* A vezetdi magatartas
1 Legy gyakorlott az altalad képviselt teriileten
2. Ismerd meg magad, és torekedj sajat magad fejlesztésére
3. Ismerd meg munkatarsaidat és vigyazz a munkahelyi ,,k6zjora”
4. Informéld a munkatéarsakat
5. Mutass jo példat
6. Gondoskodj, hogy a feladatot megértsék, ellendrizzék és elvégezzék
7. A munkatérsaidat csoporttagokként képezd tovabb
8. Kell6 id6ben hozz ésszer( dontéseket
9. Fejleszd ki a felel6sség érzését a munkatarsakban
10. Utasitasaid legyenek 6sszhangban a munkatérsak képességeivel
11. Toreked] felel6sségre, és vallalj felel6sséget az altalad vezetett
intézményben a dolgozok tetteiért

Erdekes megallapitanunk, hogy a vezetSi és a kdvetend6 magatartas nem
ellentétes egymassal, inkabb ugyanannak a folytonossagnak a pontjai. Az
elveknek ez a felsoroldsa - alapvet6en - mind a vezet6, mind a vezetettek
eseteben az énmagunk tokéletesitésére, az allando jobbitasra, a segitésre és a
felel6sségérzetre hivja fel a figyelmet. Természetesen majdnem mindenki
egyszerre egy-egy munkacsoport tagja és masutt ugyanakkor vezet6. Fontos
képesseg, hogy zokkendmentesen valtson at barki az egyik szerepbdl a
masikba.

A feladatok kiosztasakor ugyelni kell arra, hogy mindazok, akik a
minéséglgyi rendszerben részt vesznek, szakismeretik, képzettségik,
készsegeik eés tapasztalataik alapjan alkalmasak legyenek az altaluk ellatandd
feladatokra.

Az ISO CD 9001 és a 9004 szabvany foglalkozik a munkatarsi és vezetGi
képességek és készségek kiilonbozd fejlesztési kérdéseivel.

Eszerint eljarasokat kell kidolgozni:
» az alkalmassagi és képzettségi szliksegletek meghatarozasara,
o aszukségletek szerinti képzések megvaldsitasara,
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» akeépzés hatasossaganak értékelésere,

e az oktatasrol, képzésrol, készségekrdl és tapasztalatokrol szolo
feljegyzések vezetésére.

Gondot kell arra forditani, hogy az intézményben minden munkatars legyen
tudataban a kovetkezdknek:

» amunkdjuk befolyasolja a tevékenysegek, szolgaltatdsok minéségét,

» szereplk és felel6sségiik van az intézmény mindségpolitikaja
megvaldsulasaban,

» azelGirasoktdl valo esetleges eltéréseknek mi a kbvetkezménye.

Jollehet a képzettség és a tapasztalat az adott feladat ellatdsa szempontjabdl
meghataroz0, de az alkalmassag sok egyéb képességtdl és készségtol is fligg.

Ilyenek példaul:

» az egyik munkakorben -
ligyesséeg
gyorsasag
pontossag
hataridétartas

e egy masik munkakdrben -
becsuletesseg
a bizalmas informéaciok meg6rzése
Oszinteség

» egy harmadik munkakérben -
kompromisszumkészség
képesség a konfliktusok feloldasara
nagyvonallsag
gyors felfogas
Iényegre torekvés
megfontoltsag

Vezetli képességek

Az el6bbi képzelt munkakor elvégzeséhez sziikséges utolsdé harom képesség
bizton sorolhat6 a vezetdi képességek kdzé.

A vezet6i tevékenység lényege olyan kodrnyezet megteremtése, amelyben
masok képesek a munka elvégzése soran az 6nmegvalositasra.



A vezetOi képesség - a sziletetteken kivil - meghatarozhato, tanithato és
tanulhatd jartassag.

A mindség elérésében - a mindségiranyitas filozofidja szerint is - a kdnyvtar
vezetésenek kulcsszerepe van. A meghatarozé szerep akkor érvényesiilhet, ha a
vezetés, az un. alkotoi vezetést képviseli a reaktiv vezetéssel szemben.

A reaktiv vezetés esetén a konyvtarnak nincs esélye a sikerre, a valtozasok
megfeleld kezelésére, a hatékonysagra.

A reaktiv vezetd

minden feladatra sajat megoldasa van

stiluséra a kozlés és a védekezeés ajellemzé
személyesen dont mindenben

minden &ron keényszeriti a sikert

az elemzéseket nem kdveti dontés és cselekves
gyengén motival

el6itéletes

beosztottjait arra szoktatja, hogy 6nallo cselekvés helyett utasitasra
varjanak

fél a feladatoktdl

csak a gyengeségekre 6sszpontosit

nem neveli a munkatarsait

Az alkot6 vezetd

nem torekszik arra, hogy minden feladatra sajat megoldasa legyen
figyelmesen hallgat mésokat

lehet6seget ad a munkatarsainak arra, hogy maguk déntsenek
jovbképet ad a munkatarsainak és egydtt halad vellik a megvalositas felé
hallgat a megeérzeseire, intuitiv

elkotelezette teszi a munkatarsait

nyitott gondolkodasu

felel6s onallésagra tanitja a munkatarsait

példat ad a felel6s kezdeményezéshél

delegélja a munkat és a felel6sseget

az erssegekre, és azok fokozaséra 6sszpontosit

arra neveli a munkatérsait, hogy tanuljanak a hibaikbdl
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Osszefoglalva: a vezetés magatartas, nem allas és ennek a magatartasnak elen-
gedhetetlen része az er6s elkotelezettség az ellatandd munka és a munkaban
részt vevd munkatarsak irant. Maskepp megfogalmazva, a vezetGi tevékenyseg
lényege olyan munkahelyi kornyezet kialakitdsa és megtartdsa, amelyben a
munkatéarsak a munka végzése soran képesek az dnmegvalositasra.
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4. A STRATEGIAI TERV KESZITESE

A mingsegiranyitads kiemelkedGen fontos része a stratégiai tervezés, hiszen a
konyvtar stratégiai terve hatdrozza meg a konyvtar mindségpolitikgjat és a
mindségiranyitasi rendszerét.

A stratégiai tervezés a valtozasok menedzselésének és a mindségiranyitas
meghonositasanak eszkoze.

A valtozés menedzselése igazodas a megvaltozott kdrilményekhez.

A véltozasokrol tudni kell, hogy
 avaltozas természetes allapot,
 aValtozés az egyetlen véaltozatlan,
» atovabblépések formaja,
o azeloregedett szervezetek és tevékenységek megujulasanak feltétele.

A tapasztalok szerint minden valtoztatas el6tt harom tényez6t kell meg-
fontolnunk

» a forrasokat (id6 és finanszirozasi) tekintve, minden véaltoztatds minden
esetben hosszabb ideig tart és nagyobb koltséget igényel, mint terveztik

» az ismeretlentél valdé félelem csupdn a munkatarsak kicsiny részét
motivalja, a tobbséget aggodalommal tolti el

e az evollcio és a revollcio kozotti kulonbsegalapjan  masképplehet
viszonyulni a szerves, a szervezet létéb6lfakaddvaltoztatashoz, és
maskeépp a diszfunkciondlis, értelmetlen valtoztatdshoz

A véltozésok szambavétele, a trendek megismerése szilkségessé teszi az U
célok megfogalmazasat, végll is egy (j stratégia kialakitasat.

Stratégiai tervet kell késziteni a mindségiranyitds megszervezésére a
minGségfejlesztésre és a minéségbiztositasra is.
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4.1 A stratégiai terv készitésének modszertana és jellemz0i

A stratégiai tervezés sikerének elsd feltétele a stratégiai gondolkodas. Nem
kénnyld meghatarozni, hogy ezen mit értiink, de néhany jellemz6 vonasa meg-
allapithat6. A stratégiai gondolkodas:

» avizsgalatok, kutatasok széles kdrét szamba veszi,

» képes a dolgokat egységben latni,

» amegfelel6 adatokat és tényeket valasztja ki,

* egységbe hozza a folyamatot és az eredményt,

» egylttkezeli a tényeket és az elméletet,

» kulonbséget tud tenni a fontos és kevéshé fontos események kozott,
» hatarozott koncepcidval rendelkezik,

o egyszerre tud kezelni kiillonb6z6 adatokat és tényeket,

» afolyamat logikus megtervezése mellett teret enged a kreativitasnak is
» agondolkodasaban szamol a kérnyezettel,

» atapasztalataibol épitkezik.

A stratégiai tervezés koncepcionalisan egymastol kilonbdzd elemeket
egyesit, amelyek nem lineérisan kdvetik egymast. Sokkal érvényesebb, ha azt
mondjuk, hogy interaktiv kapcsolatban vannak egymassal, hatnak egymasra, és
emiatt Gjra kell gondolni, és Ujra ki kell dolgozni a mér elkészitett folyamatot, a
koradbbi allitast. Olyan folytonos folyamat, amely egyfolytdban igényli a
partnerekkel valo kapcsolatot, veleményik beépitését, értékelését, de mindez
feltételezi a koherens koncepcio (keret) meglétét, hogy teljestljon a tervezéssel
Kit(izott cel.

A stratégiai tervezés és stratégiai iranyitas kulcs elemei:

» akornyezet megismerése kutatasok és analizisek utjan,

» a stratégia céljanak, iranyanak, alapelveinek kialakitasa, az intézmény
jovéjének meghatarozasa,

» astratégia megalkotasa, a stratégiak kozotti valasztas, a cselekvési terv
és a hozzarendelt forrasok meghatarozasa, a lehet6ségek szamba vétele
és értékelese a teljesitmenymérésekre alapozva,

* aprogram menedzsment kialakitasa, a stratégiaba a cselekvesi terv és
a folyamatos értékelés beépitése, a célok és feladatok finomitasa, az
elmeleti elképzelések, a szervezeti célok és az éves koltsegvetés 0ssz-
hangba hozasa, a stratégiai projektek és a napi rutin egyensulyba hozésa.
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A stratégiai tervezéssel elérendd valtoztatast el6segiti, ha

» avéltoztatadsnak ésszerd indoka van

o az elérend6 jovOkép mellett meghatarozottak a kdzbiilsé, fokozatosan
elérendd allapotok is

» apartnerek a kezdetektél részt vesznek az atalakitasban

» aktiv kommunikécié és bizalmon alapul6 kapcsolatrendszer van a
konyvtaron belil is

» energikus és elkotelezett a vezetés

 sikeril egyénenként is megnyerni a munkatéarsakat

A stratégiai tervezés a dinamikus tervezés eszkdze, amelynek elsé Iépése a
konyvtari makro- és mikrokdmyezet megismerése.
Cselekveés, jovo- és valtozas-orientacioju tevékenység, Osszetett, komplex
folyamat, amely rendszerszemléleten alapul. Az innovativ konyvtari
menedzsment eszkoze.

A tervezés soran szamba kell venni, és egységbe kell hozni az egymast
erdsitd, 0sszetarto és az egymast gyengito, széttarto folyamatokat.
Kdzos erbfeszitésen és kdzos célkitlizésen alapuld csoportmunka eredménye. A
csoportmunka olyan interaktiv, ismétl6d6 tevékenységet tesz lehetdve,
amelyben a célok, a feladatok és a forrdsok kozott folyamatos egyensulynak
kell lennie.

A stratégiai tervezés sordn a konyvtar atfogo céljanak (kuldetésének) meg-
feleléen megfogalmazzak a megvaldsitando célokat és a kulcsfontossagu

teruleteket.
Mind a tervet, mind a megvalositast allandoan értékelni kell és a valtozo

korulményekhez igazitani.

4.2 A tervezési folyamat kialakitasanak lépései
» amakro- és a mikrokémyezet tanulmanyozéasa, elemzese
e astratégiai pont (fékusz) meghatarozasa
» amunkacsoport kialakitasa
» astratégiai fokusz meghatarozasa

» amunkacsoport vezetdjenek kijeldlése (optimalis esetben a konyvtar
vezetbje)

* ajovOkép kialakitasa
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» az atfogo cél- kildetésnyilatkozat meghatarozasa

o az alapvet6 célok megallapitasa

» akulcsfontossagu teruletek kijelolése

» atervezési folyamathoz sziikséges forrasok és id6tartam meghatarozasa
» cselekvési tervek felelGsokkel, id6pontokkal, a forrasok meghatarozasaval
» folyamatos értékelés, a valtozasokhoz igazitas

» az eredmények szétsugarzasa, tanulmanyozasa, a szikséges vizsgalatok,
elemzések végzése

A tervezés folyamatainak eredményeként a stratégiai terv elemei a
kovetkezOk:

Erdemi rész
» Ajovikép megfogalmazasa
» A kuldetésnyilatkozat megfogalmazasa
» A kornyezeti tényezdk és hatdsok bemutatasa
» A célok és a fejlesztend6 kulcsterliletek meghatarozasa
» A finanszirozési forrasok szamba vétele

Kiegészit6 elemek
o el6szo
o 0sszegzés
o statisztikai mellékletek
+ teljesitménymutatok
o azelért eredmények attekintése
» fogalom-meghatarozasok

4.21 A stratégiai pont (fokusz) meghatarozasa:

o akonyvtar egésze
o egy-egy konyvtari terllet
* egy-egy szolgéltatas
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4.22 Jovbkép

Egyrészt tudomanyos, masrészt idealisztikus, inspiralo elképzelés arrol, hogy
5-10 év alatt hova kivan a konyvtar eljutni.

4.23 Atfogo cél- kildetésnyilatkozat

Arra ad valaszt, hogy mi a szerepe a konyvtarnak az adott kbrnyezetben, mit
nyujt az 6t fenntartoknak, mi a kildetese, miért van ra sziikség.
Konkrét, realisztikus, megkulonboztetd jegyeket hordoz.

4.24 Alapvetd célok

A f6 feladatok, célok szambavétele annak érdekében, hogy a kényvtéar a
klldetését teljesithesse. Néhany (5-6) pontban meghatarozza a kdzép és hosszu
tava célokat. A célok felsorolasa egyben a prioritasokat is jelzi. A célok kozatti
prioritasok meghatarozasa a tervezés lényegi feladata.

4.25 Kulcsfontossagu teruletek

Azoknak a tevékenységeknek vagy a kés6bbiekben fejlesztendd teriileteknek
a szamba vétele, amelyek az alapvetd célok teljesitéséhez sziikségesek. A
prioritasok meghatarozasa itt is alapveto.

4.26 Cselekvési tervekfelelsokkel, idépontokkal

A stratégiaban meghatarozott célok évenkenti bontasban cselekvési tervként
jelennek meg.

Az éves tervhez havi operécids terv illeszkedik, ami a valtozashoz torténé
folyamatos illeszkedés miatt folyamatosan valtozik.
A finanszirozasi és személyzeti forrasok reszletes, mindent szamba vevl
meghatarozasa szerves része a cselekvési tervnek.

A stratégiai elképzelések cselekvéssé valtoztatasa sok hibaforrast rejt magaban.
Az egyik, hogy nem jel6lik ki azokat a felel6soket, akiknek a feladatot meg
kell oldaniuk. A mésik, hogy a kényvtarban nem talaljak meg a helyes aranyt a
stratégiai elképzelések megvaldsitdsa es a napi rutin feladatok elvégzese
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kdzott. Ezek a hibak csokkentik a munkatarsak motivaltsagat, és elégedetlenné
teszik a hasznalokat. Alapvet6en megneheziti a stratégiai terv megvaldsitasat,
ha az irdnyok és célok kijeldlésekor figyelmen Kivil hagyjak a konyvtar
tradicidit, kultdrajat.

4.27 Folyamatos értékelés

A terv értékelésének alapveté szempontja a forrasok megfelel§ elosztasa és
hasznositasa (mind a finanszirozasi forrasok mind a human eréforrast figye-
lembe véve). A gazdasagossag kérdése, illetve a terv soran alakult munka-
folyamatok célszer(sége és hatékonysaga a kuldetés teljesitésének érdekében.

4.28 Az informécid szétsugarzas megszervezésének modjai

o szbrblapok

» kiadvanyok

« falitjsdg technika”

 intézeti (megyei, regionalis, orszagos) ujsagok
o szaksajtd

e intézeti napok

» szakmai (megyei, regionalis orszagos) napok
» tovabbképzések

A minbségiranyitas stratégiai tervének a konyvtar, illetve a konyvtarlgy
stratégiai terve az alapja.

4.29 Stratégiai tervezés helyett stratégiai projekt tervek

A tervezéskor sokszor szembe talaljuk magunkat azzal a ténnyel, hogy a célok
és a feladatok egymaésba olvadnak, kozottik alig érzékelhet6 a terminoldgiai
kilonbség. A meghatarozott feladatok sok esetben nem méasok, mint a kijelolt
célok megvalositasanak jegyzéke. Ezért igen fontos, hogy a tervezést készitbk
a kezdetekben tisztazzak a fogalmakat, és kovetkezetesen alkalmazzak azokat.
Nem a stratégiai tervezes formai kritériumai, hanem tartalmi megvaldsulésa a
fontosabb cél.
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A mai felgyorsult id6ben sok esetben nincs ideje a vezetésnek, hogy
honapokig készithessen stratégiai tervet. A joval révidebb id6 alatt elkészitett
dokumentumot inkabb stratégiai attekintésnek, stratégiai projekt tervnek
nevezhetjik, amely ugyanakkor tartalmazza a majdani stratégiai tervezés
alapfeltételeit: a kuldetést, a stratégiai célokat, az esetleges finanszirozasi
forrasokat, a projekt terveket.

4.3 A hazai konyvtarugy stratégiai terve 1997-2002

4.31 A hazai konyvtarigyjovoképe

Az informéacids tarsadalom, a tudads tarsadalmanak alapintézménye az
informéaciot és dokumentumot gyijté, feltaré és szolgaltatd intézmeny: a
konywvtar.

4.32 A hazai konyvtarigy kildetésnyilatkozata

A hazai és nemzetkozi informéaciohoz és tudasanyaghoz torténd szabad
hozzaférés biztositasaval a kdnyvtari hal6zat egésze legyen alkalmas:
» az allampolgéri, a demokratikus jogi szabalyozas megismerésére, €s igy
a demokratikus jogallamisag tovabbfejlesztésére,

» a gazdasag, a piacgazdalkodas kérdéseiben vald eligazodasra, illetve az
ehhez kapcsolddo informéacidk aktiv felhasznalaséara,

 segitse mindazokat, akik az oktatas kilénb6z6 szintjeiben vesznek  részt,
» tdmogassa az egész életen at tartd tanulast,

e jaruljon hozzad a kulturalis, mlvészeti tertilet megismeréséhez és az
abban val6 részvételhez,

* segitse a szabadidd hasznos eltoltését,

» adjon segitséget az imi-olvasni tudas fejlesztéséhez, amelyek az el6bbi
tevékenységek aktiv hasznalatahoz elengedhetetlenek.

Mindez az informacioéhoz hozzéfér6 allampolgérok, intézmények, szervezetek,

varosok, telepulések hal6zatan keresztill valosul meg. Ezéltal javul az élet-
min6ség, a hatékonység és az orszag gazdasagi versenyképessége.
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4.33 A hazai konyvtarlgy kiemeltfejlesztendd kulcsteriletei

azok a teruletek, amelyek fejlesztésevel a kildetésnyilatkozatban meg-
hatarozott atfogo célt elérhetjuk. Ezek:

e ajogi szabalyozas,

» az orszagos dokumentum- ellatas,

e az orszagos informacios szolgaltatas,
» atelematikai fejlesztés,

* aképzés, tovabbképzés,

» ahazai és eurdpai egylttmiikodések.

4.34 Stratégiai célok

* Az orszagos Dokumentum-ellatasi Rendszer (ODR) kialakitasa

» az 54 ODR tagkonyvtar telematikai, technikai fejlesztése,
dokumentumalloméanyanak korszerdisitése

* A nyilvanos konyvtarak feltételrendszere kialakitasanak megkezdése
» A konyvtarak telematikai fejlesztésének intenziv nvelése

* A konyvtarosok tovabbképzésének korszer(sitése

e A Konyvtari Intézet létrehozésa

* A Nemzeti KOnyvtar szervezeti és szolgaltatasi korszer(sitése

4.35 A kulcsteriletekfejlesztéséhez elvégzendéfeladatok

o aképzés és a tovabbképzés korszer(isitése a szikseges széleskord
szakmai ismeretek megszerzése érdekében

» amindségmenedzsment ismeretének kiemelt kezelése
* akormany ICT terveihez tortend szorosabb kapcsolodas

* helyzetkép és elemzés készitése ajelenlegi informéacids és dokumentum-
ellatasi rendszerr6l

* avizsgalatok eredményei alapjan Uj stratégiai fejlesztési terv készitése a
rendszert alkoto konyvtarak korerdl és szolgaltatasairol

o akonyvtari rendszer mikodési szinvonalat minéségileg fejlesztd
jogszabalyok szambavétele és elkészitése

helyzetkép készitése a haroméves telematikai fejlesztés hatasarol



» az eredmények, ajelenlegi trendek és a hasznaldi igények ismeretében Uj
telematikai stratégiai fejlesztési terv készitése

» ahazai konyvtarak intenzivebb jelenlétének tamogatéasa az EU-s
palyazatokban

» aKonyvtari Intézet korszer(i szakmai szolgaltatasi tevékenysége
kialakitasanak segitése

4.36 A terv végrehajtasaértfelel6sok

az Orszaggydilés

a Kormany

aNKOM

a NKOM Konyvtari Osztalya

a Konyvtari Intézet

az orszé&gos szakmai emy@szervezetek (IKSZ, MKE)
a szakmai szervezetek

az oktatési intézmenyek

az Akkreditacios bizottsag

a kdnyvtarosok

Hatarido: Folyamatos

4.37 A hazai konyvtarigy stratégiai céljai 2003-2007

A megvaltozott kdrnyezet Uj kihivésai:
Az 1997-ben megfogalmazott atfogd cél 2003-ban kiegészilt egy lényeges
kovetelménnyel.

Ez a kdvetelmény az, hogy
» akonyvtarak jaruljanak hozza az esélyegyenléség megteremtéséhez,

* biztositsak mindenki szamara az informaciéhoz és a
dokumentumokhoz torténé korlatozas nélkili hozzaférést

annak érdekében, hogy gyarapodjék az informécidban gazdagok szama, és
az orszag altalanos kulturalis szintje.
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Ezt a célt akkor tudjuk elérni, ha n6 azok szama, akik hasznaljak a konyvtarat.
A cél elérése - jollehet mennyiségi mutaton alapszik - csak mindségi
eszkdzokkel érhetdk el.

Szemben az Eurdpai Uni6 orszagaival, ahol a lakossag 60-80 %-a konyvtar-
hasznald, Magyarorszagon ez a szam nem éri el a 20 %-ot. Olyan hianyrol
beszéliink tehat, amin csak akkor valtoztathatunk, ha a minéség konyvtaraink-
ban minden tevékenységben jelen lesz.
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2004-ben hazank az Eurdpai Unié tagja lesz, kdnyvtaraink szolgaltatési
szinvonala meg kell, hogy egyezzék a tagorszagokéban tapasztalhatokkal.

Az Eur6pai Unié orszdgaiban az élethosszig tarté tanulds, az ,.életre
tanulas”, az atképzeés kdzponti helyévé valt a konyvtar. Ez a funkcio-
bévilés mind a politikai hatalom, mind a tarsadalom egésze szamara Uj
lehet6ségként jeleniti meg a konyvtarakat, amire a konyvtaraknak a tobbi
szolgaltatashbOvitéssel kell valaszolniok.

Az eurdpai orszagok kozotti kapcsolatok kiemelten fontos terilete a
hataron tuli magyar telepllések konyvtaraival valé kapcsolat rendezése.
Szervezetté kell tenni a hataron tdli konyvtarak dokumentum- és
informéaci¢ ellatasat. Emellett kiemelt figyelmet kell forditani a hungarica
dokumentumok meglétére is, hiszen egyrészt hianyzik a nemzeti
konyvtar konyvtarabol a kilfoldon megjelend hungarikak egy része,
masrészt alapvetd magyar nyelvi mlvek hianyoznak a hataron tuli
magyar konyvtarakbol.

A Kistelepilések, a kisvarosok konyvtarhasznaloi hatranyos helyzetben
vannak a nagyvarosban él6kkel szemben. A nagyaranyl telematikai
fejlesztések els6sorban az ODR tagkdnyvtarakban jelentek meg, ezért
jelenleg fokozottan kell szamolnunk azzal, hogy mar a rendszervaltas
el6tt is kevésse fejlesztett kozségi és Kisvarosi konyvtarak, az egyhazi, a
nem nyilvanos intézményi és szakkdnyvtarak nem egyenrangu partnerei
a kényvtari rendszernek.

A minéségfejlesztés és mindségbiztositas hazankban is szerves része lett
mar a kozszféra bizonyos teruleteinek. Az eurdpai konyvtarakban, a
szakfelligyelet mikodtetésének és az iranyelvek megalkotasanak a
min6ségi kritériumok az alapfeltétele. Az 0j modszerek egységes
alkalmazéasanak feltétele a konyvtari iranyelvek kidolgozésa a fenntartasi
kérdésekre és a szolgaltatasokra.

A konyvtarhasznalo igényeinek el6térbe helyezése magaval hozta a
konyvtaros személyének és személyisegének el6terbe helyezését is. Csak



felkészult, a szlikséges ismeretekkel, képessegekkel és készségekkel
rendelkez6, megbecsiilt kdnyvtaros lehet tarsa az informaciét igénylé
partnernek.

A 2003-2007 kozotti stratégiai célok

1 Felkésziilés az Eurdpai Unidba torténd csatlakozasra

2. Az informéciohoz és dokumentumokhoz vald hozzaférés biztositasanak
novelése a demokracia és az esélyegyenl6ség elveinek érvényesitése
érdekében a telematikai fejlesztésen és az Orszagos Dokumentum-
ellatasi Rendszer fejlesztésén keresztill

3. Regionalis konyvtari ellatas
4. A konyvtarosi életpalya vonzobba tétele

1. Felkészilés az Eurdpai Unidba torténd csatlakozasra

Feladatok:

* A mindségi szolgaltatasok novelése, a konyvtari minéségfejlesztés és

mindségbiztositds meghonositdsa az Europai  Uniéhoz  torténé

csatlakozés érdekében.

A kilonboz6 tipust konyvtarak szolgaltatasainak széles spektrumot kell

atfogniok, az élethosszig tartd tanulastdl, az ,életre tanulédstol”, a

hatranyos helyzetliek megfeleld kdnyvtari ellatasaig kell terjednie.

» Kiemelten kell kezelni az egészsegileg hatranyos helyzetliek konyvtari
ellatasat.

» A szolgaltatas kornyezeti feltételeinek javitasa, hogy megfelel6képpen
szolgalja az 0 igényeket.

» Kialakitani a konyvtari iranyelveket és normativakat, amelyek
alkalmasak a felhasznalébarat konyvtari szolgaltatdsok meghonositasara.

* A ,,Konyvtari minGsegfejlesztési program 21" c. projekt megvaldsitésa a
felsorolt célok elérése, az egységesen magas szinvonall konyvtari
szolgéltatasok és a kiloénboz6 konyvtértipusra vonatkozo iranyelvek
kidolgozésanak érdekében.

* A mindségbiztositas kdnyvtarakban megvaldsithatd formaival a kényvtari
szolgaltatasok mindségét tovabb kell kozeliteni az Eurdpai Unids
normativakhoz, es meg kell valositani a minGségalapu szakfelugyeletet.
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A your@library elnevezés( IFLA program mintajara széles, a tarsadalom
aktiv rétegeit is megcélzd tevékenység szervezése a konyvtarak
elfogadottsaganak megerésitésére.

Az Eurdpai Unidra és az unios tagallamokra vonatkoz6 szakirodalom és
informacios eszk6zok gydjtese és szolgaltatasa legalabb varosi szintig.

2. Az informaciohoz és dokumentumokhoz valé hozzaférés biztositasanak

novelése a demokracia és az eselyegyenldség elveinek érvényesitése

érdekében a telematikai fejlesztésen és az Orszagos Dokumentum-ellatasi

Rendszer fejlesztésén keresztul.

Feladatok:
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Tovabb kell fejleszteni a konyvtéarak és a kozgyljtemények nagyterileti
haldzati kapcsolatainak infrastruktardjat. A nyilvanos konyvtari rendszer-
ben a nagykozségi és kozsegi konyvtarak szintjéig, (mozgdkonyvtari
ellatas esetén is), valamint azokban a nem nyilvanos koényvtarakban
(muzeumi, egyhazi, fdiskolai, akadémiai Kkutatointézeti), amelyek -
nemzeti vagy egyetemes Kkulturalis 6rokség szempontjabdl - jelent6s
allomannyal rendelkeznek.

A kulturalis 6rokség szempontjabol jelent6s allomannyal rendelkez6 nem
nyilvanos konyvtarak fejlesztése az ODR szolgaltatas szinvonalanak
emelése érdekében.

A hatérom tali magyar kényvtarak dokumentumokkal torténd ellatasanak
tdmogatasa a konyvtérak igényei szerint.

A nemzeti kdnyvtarbol hianyzé hungarika dokumentumok beszerzésének
tdmogatésa a kornyez6 orszagokbdl.

Az orszagos kozos katalogusnak egységesen kell tartalmazni a jelenlegi
kozOs katalogizalasi lehet6ségeket (MOKKA, ODR, OSZK-LibriVision,
VOCAL, sth.), hogy megoldddjék az adatcsere orszagos problematikéja.

Ennek alapfeltétele a kulénb6z6 integralt konyvtari rendszerek MARC
formatuma rekordszerkezetben torténd input és output adatcseréje.

A Z39.50 szabvéanyu protokoll programozéas technikai megoldasaval az
egyes konyvtari rendszereknek idegen rendszerekhez val6 kapcsolddasa.



A digitalizalas és a tartalomszolgéltatas terén

Az OSZK dokumentum allomanyat feltar6 kataldgusok retrospektiv
katalogus-konverzidjanak elvégzése.

Egy-egy konyvtar - a tudomanyos kutatas és a kulturalis 6rokseg
szempontjabol - kiemelkedd gyjteményének digitalizalasa

A megyei konyvtarak értékes (egyedi, vagy kutatasi szempontbdl fontos)
helyismereti allomanyanak digitalizalasa.

A bibliogréafiai rekordokhoz kapcsol6dd teljes szdvegl elektronikus
dokumentumok megjelenitése.

Az elektronikus formaban lév6 folyoiratok szdmbavétele és archivalasa-
nak megoldasa és - a szerz6i jogok figyelembe vétele mellett - azok
kdzgy(jteményi szolgaltatasa.

Az Orszagos Széchényi Konyvtar feladataként a digitalis formaban
hozzaférhetd teljes szovegl elektronikus publikacidék bibliogréfiai
szambavétele, archivélasa és hasznalatanak biztositasa.

A kozkonyvtarak bekapcsoldsa a nemzetkdzi és hazai elektronikus
dokumentum- és informacioszolgaltatas rendszerébe.

Az orszagos digitalizalasi program megvalositdsa a Neumann Janos
Digitalis Konyvtar altal kidolgozott digitalizalasi stratégiak és
digitalizalasi tevékenységek kozgydjteményi szintl koordinalasaval

3. Regionalis konyvtari ellatas

Feladatok:

A (EU) régiok figyelembe vételével, azzal dsszhangban létre kell hozni
az egyes régiokban a konyvtéri ellatds koordinalasat szolgalé un.
»KONyvtéri tanacs"-ot. Az egyes régiok - az egyetemi, koz- és egyéb
fenntartdst konyvtarakra vonatkozoan is, mintegy 1-2 millios lakossag
konyvtéari ellatasanak - 6sszehangolasara szolgalnak.

Letéti ellatas keretében az 1997. évi CXL. torvény értelmében annak a
modellnek a kidolgozasa, amely a kis konyvtarakat fenntarté onkor-
manyzatok szamara biztositja a szolgaltatdsok megvasarlasat mas
kdnyvtaraktol.
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Minden nyilvanos kdzségi konyvtarban biztositani sziikséges az internet-
hez valo szabad, ingyenes hozzaférést. Ennek technikai feltétele: a
haldzati, vonalkiépitési feladatok elvégzéséhez az Informatikai és
Hirkdzlési Minisztériummal vald egyeztetés, 0sszehangolt egyittmiikodés.
Az ellatérendszerek korszerdsitése, 10-50 ezer f6s ellatd korzetek
kialakitasaval.

A mozgdokonyvtari ellatasi rendszerre tortend felkészllés kialakitasa a
hatranyos helyzetl telepulések ellatasa erdekeben. A projektet - a
megfeleld vizsgalatok elvégzését kovetben - négy ezt vallaldé megyében
meg kell valdsitani, tovabbi koltségvetési raforditassal.

A felhasznaldnak kozvetlentl postai és/vagy elektronikus Uton eljuttatott
szolgéltatas Kiteijesztéset is meg kell vizsgalni.

4. A konyvtérosi életpalya vonzobba tétele

Feladatok:
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A tarsadalmi megbecsiltség novelése lehetéségeinek vizsgalata.

A kepz6 intézmenyek informatikai infrastrukturajanak fejlesztése az
Informatikai és Hirkodzlési Minisztériummal és az Oktatasi Minisztérium-
mal.

Az Oktatasi Minisztériummal egyuttmikdodve a felséfokd szakiranyd,
akkreditalt képzések meginditasanak 0sztonzeése.

A javasolt akkreditdlandé tovabbképzések tobbéves rendszerének Ki-
dolgozasa.

A fiatal munkatarsak felkészitésének programjara.
A minGségi bérezési szempontok kidolgozésaban valo részvétel.



4.4 A min6ségmenedzsment bevezetése stratégiai tervének jovéképe,
atfogo célja és a fejlesztendd kulcsteriletek

4.41 A minéségmenedzsmentjovéképe

A tudas tarsadalménak, az informéacids tarsadalom kivanalmainak megfelel
min6ségl konyvtéri ellatds, konyvtari rendszer és konyvtarak fenntartdsa,
mikodtetése és fejlesztése.

4.42 A minéségmenedzsment kiildetésnyilatkozata

A hasznaldk igényeinek megfelel6 szolgaltatasok kialakitasa és mikddtetese
és fejlesztése.

4.43 A konyvtarugy kiemeltfejlesztési kulcsteriletei a min6ségmenedzsment
meghonositasa érdekében

 az orszagos dokumentum-ellatds min6ségi javitésa,

» az orszagos informéaciods szolgaltatason belll a tartalomszolgéltatas
megszervezese,

a telematikai fejlesztések terén minden konyvtarban a halézat fejlesztése,

s s

» akepzés, tovabbképzes korszer(isitése, megujitasa,

minden olyan hazai és eurdpai egylttmiikodésben, projektekben val6
részvétel, ami hozzajarul a konyvtarak szolgéltatasi szinvonalanak
emeléséhez.
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5. AMINOSEGMENEDZSMENT ALKALMAZASANAK
MODSZEREI ES TECHNIKAI

A jovO torténészei a 20. szazadot alighanem a termelékenység évszazadanak
fogjak nevezni. A termelékenység fogalma az ipari forradalomhoz kapcsolodik,
a mindség pedig oly szorosan kapcsolddik a termelékenység fogalméahoz, hogy
egyiket a mésik nélkil nem is tudnank megérteni. A mingség fogalma is az
ipari forradalomhoz kotddik, a tomeges termelés kdvetkeztében merilt fel az
igény az &llandd, azonos mindseggel rendelkezd termékek irént.

Frederick W. Taylor amerikai mérndk nevéhez fliz6dik a tudomanyos
menedzsment néven ismert mozgalom, amelynek kovetkeztében alapvetd
valtozas allt be a vezetési gyakorlatban: nevezetesen a tervezés kilonvalt a
végrehajtastol. Erre azért volt szilkség, mert a munkasok és az ellenérék nem
rendelkeztek a tervezéshez szlikséges ismeretekkel. A bevezetés utani kezdeti
sikeres termelékenység ndvekedés utdn azonban nemkivanatos mellékhatasok
jelentkeztek, ugyanis felborult az egyensuly a minGség és termelékenység
kozott. Ennek oka az volt, hogy a vallalati vezetdség félreérthetetlendl a
termelékenységre helyezte a hangsulyt, igy a minéségellen6rok szemében is ez
lett a legfontosabb.

A vezetés reakcidja a véllalati szervezet feliillvizsgélata és a kozponti
ellendrzési, késébb mindségligyi osztalyok létrehozésa volt, ezzel a minéségre
téve a hangsulyt.

Taylor elképzelései eredetileg az lizemek termelési részlegeire korlatozodtak,
kovetbi azonban lassan-lassan kiterjesztettek tevékenységiiket a nem termelési
tertletekre, igy a szolgaltatasokra is.

Mashogy alakultak azonban események a szolgaltatd agazatokban. A szolgél-
tatd vallalatok inkébb a felligyeleti jellegl fellilvizsgalatokra tdmaszkodtak,
ezzel ugyan a termelékenység ndvelése tekintetében elmaradtak a gyarto
szektor mogott, de elkerulték a minéséggel kapcsolatos buktatokat is.

A masodik vilaghaboru utani események kozott kiemelkedd jelent6ségii a
japan, majd az ezt kdvet6 amerikai mindségforradalom.

A minGség alapvetd Uzleti stratégiava valt, amelynek folyaman a termékek
és szolgaltatasok teljeséggel kielégitik mind a bels6, mind a kiilsé partnereket
azzal, hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan elvarasaiknak.
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(5.1) A teljes kord minéségiranyitashoz kapcsol6doé fogalmak

Folyamat: egymassal dsszefligg6 tevékenysegek sorozata, amelynek rafordita-
sai vannak, s amelyhez tobbletértéket ad és ez altal eredmenyeket szolgaltat
ezek hasznaldinak/partnereinek.

Hasznalo-partner: barmely belsé vagy kiilsé személy a szervezetben, aki egy
folyamat eredményét fogadja.

Szallito/szolgaltato: barmely belsd vagy kilsé személy a szervezetben, aki egy
folyamatnak beviteli forrast szolgaltat (raforditast eszkdzol).

Mindéségjavitas/fejlesztés’, azok a szervezetek kilonboz6 részein, szintjein
inditott és mikddé akciok, amelyek novelik a tevékenységek, folyamatok
hatékonysagat, eredményességét, és tobbletelbnyoket kindlnak a szervezet-
nek és vevlinek egyarant.

Elkotelezettség: a fels6 vezetés személyes részvétele, szerepvallalasa a minGség-
javito és tovabbfejleszté tevékenységek iranyitasaban, megvaldsitasaban és
értékelésében.

Mindségveszteségek: azok a veszteségek, amelyeket az emberi, penzlgyi és
anyagi forrasok leghatékonyabb és legeredményesebb hasznositdsanak
hianyossagai okoznak a folyamatban.

Hasznaldi elégedettség: a hasznalo-partner szikségleteinek és elvardsainak
minél teljesebb kielégitése, amely a szervezet miikodését meghatarozo ceél.

Teljes kord reszvétel: a szervezet valamennyi tagjanak bevonasa a szervezeti
célok megvalositasaba alkotoerejik és képességeik fejlesztésével és
maximalis hasznositasaval.

5.2 A teljes kord mindségiranyitas (TQM)

A TQM azokat a tevékenysegeket 6leli fel, amelyek biztositjak, hogy egy adott
szervezet a hasznaldk, a megrendel6k sziikségleteit, igényeit a leghatékonyabb,
koltségkimélé madon elégitse ki és maximalisan hasznalja ki munkatarsainak a
tudasat és képessegét es egyiittmiikodését az allandd tovabbfejlesztés folyama-
taban.

A TQM-et elsésorban a menedzsment altal iranyitott folyamatként fogal-
mazzak meg, amelyhez mindenképpen sziikséges a vezetés elkotelezettsége.
A lényeg a minGség, a szervezet miikddésének minden szintjén, az egész
szervezetet atfogoan.
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A TQM felfogas szerint mindenki, minden tevékenységében felelds a
hasznald, partner elégedettségéért. A hangsuly a hibak felfedezése és kijavitasa
mellett azok megel6zésére tevodik.

A TQM programok nagymértékben alapoznak a csapatmunkara, amelynek
célja a problémamegoldas, a kommunikécidé, a motivacio és a kollektiv
felelGsségérzet javitasa.

521 A TQMfogalma, alapelvei és hatasa

Nézzik meg mit is jelent a TQM szemlélet?

Mit jelent szellemében a T, a Total? Egyik legfontosabb jelentése az, hogy a
min6segnek messze tal kell 1épnie a szolgaltatdsmindségen, a gondolkodas, a
kornyezet, a kultra, az értékrend egészét at kell fognia. Jelent ezen kivil még
egy tavlati, globdlis, stratégiai szemléletet, tal 1épve a szlikebb napi, lokalis
gondolkodason.

Mit hordozhat a Q, a Quality, vagyis a minéség? Ha a fejlett orszagok
példajabol tanulni akarunk a min6ség gondolatat, érték- és kovetelmény-
rendszerét kell a mai generacié fejébe, a holnapi vérébe és a holnaputani
génjébe elhelyezni.

Végiul mit hordoz az M, a Menedzsmenti Egy olyan vezetési, iranyitasi,
mikodtetési filozofiat, amely megfeleld feltételeket es lehetdségeket biztosit a
személyiség kibontakozasahoz, egy emberkozpontl, csapatban zajld
folyamatos tevékenységhez.

A TQM egy olyan menedzsment filozéfia és ennek szervezeti megvaldsitasi
gyakorlata, amelynek célja a rendszer anyagi, technikai és emberi eréforréasait
hasznositani a rendszer céljainak leghatékonyabb Gton valo elérése érdekében.

A TQM egy adott szervezet olyan iranyitasi koncepcidja, melynek
kozpontjaban a mindség all, dsszes tagjanak részvételén alapszik, hosszu tavon
sikereket ér el, a hasznalo, a partner megelégedettsége révén és hasznara van a
szervezet dsszes tagjanak és a tarsadalomnak.

A TQM legfontosabb alapelvei:
» filozofia: a hiba-okok megel6zése, feltarasa és kikiiszobolese,
e modszer: a vezetés aktiv stratégiai iranyitasa, kdzrem(kddése,
» kiterjedése: valamennyi munkatarsra (mindenki felel6s!),
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« ahatekonysag mérése: a mindségkoltségek merése révén,
o akdvetelmény: hibamentesség az elsé 1épéstdl kezdve,

» az atfogott terllet: a szervezet egesze,

o Cél: allandé javitas.

Az alapelvek kozul talan az egyik legfontosabb, hogy az intézmény minden
munkatarsat be kell vonni. Nem lehet Ggy mindséget, min&ségbiztositast,
minéségfejlesztést végezni, hogy az intézmeény minden munkatéarsa ne legyen
érintett ebben a folyamatban.

Masik fontos alapelv, hogy a kdzéppontban a felhasznélé all. Az intézmény
minden tevékenysége a hasznalo, a partner elégedettségét kell, hogy szolgalja.

A min06ségbiztositasi folyamatban a munkatarsak kozotti egyuttmikodés
csoportmunka keretében torténik. A mindség javitasara létrehozott csoport
olyan munkatarsak csoportja, akik megfelel6 tudéassal, jartassaggal és
tapasztalattal rendelkeznek. Feladatuk, hogy problémékat tarjanak fel, illetve
meghatarozott problémakat oldjanak meg. A csoportmunka olyan légkort
teremt, amelyben az emberek fejl6édhetnek, hatékonyan hasznalhatjak az
er6forrasokat a folyamatos javitas érdekében.

A vezet6k példaképként jelennek meg az intézményben, személyes
mindséglkkel, elkotelezettségukkel —menedzselik a  minéségbiztositési
folyamatot. Feladatuk a TQM szemlélet kdvetkezetes érvényesitése, a forrasok
hatékony elosztdsa, a javitd tevékenységek tamogatasa, épité kapcsolat
kialakitasa a munkatarsakkal.

Fontos alapelv, hogy a munkatarsak intézményen belili  képzése,
tovabbképzése biztositott legyen. Ha egy mindségbiztositasi folyamatot,
min6ségfejlesztést szeretnék véghezvinni egy adott intézményben, akkor a
munkatarsaknak meg kell tanulni azokat a technikdkat és eszkdzoket,
amelyeket ennek soran alkalmazni tudnak. Ishikawa szerint ,,A TQM oktatéssal
kezdddik, és oktatassal folytatodik.” Ahhoz, hogy az oktatds, tovabbképzés
hatékony legyen, rendszeresnek eés folyamatosnak kell lennie, hogy a
kornyezeti, technologiai és egyéeb valtozasokat kovetni tudja.

A TQM lényege a folyamatos jobbitds, javitds. A folyamatos fejlesztés

alapmodellje a W.A. Shewhart altal bevezetett, W.E. Deming altal hasznalt és
tovabbfejlesztett PDCA ciklussal modellalhato.

78



Eszerint barmely tevékenység lebonthatd négy lépésre:

e P (plan) Tervezziik meg! Ebben a fazisban meghatarozzuk a meglévd
folyamat, vagy tevekenység kulcsproblémait, és azt, hogy
hogyan lehet kijavitani.

e D (do) Csinaljuk meg! Valositsuk meg a tervet.
* C (check) Ellendrizzink!
Ellendrizziik és elemezzik, hogy a terveink megvaldsultak-e.

« A (action) Avatkozzunk be! Ha nem megfelel6, mddositsuk a
folyamatot, ha megfelelt terveinknek, dokumentaljuk és
alkalmazzuk ajavitott folyamatot.

Barmely tevékenység javithatd, ha szisztematikusan megtervezzik a javitast,
megértjik a folyamat elvégzésének jelenlegi gyakorlatat, megtervezzik a

megoldasokat és végrehajtjuk 6ket, elemezzik az eredményt, bevezetjik, €és
ujbol elolrél kezdink mindent, azaz a kdvetkezd probléma felé fordulunk.

PDCA-CIKLUS

Plan - tervezes

Do - végrehajtas
Check - ellen6rzes
Action - beavatkozas
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/ Tervezni
Végrehajtani \

| - Afolyamatok javitasi lehets-
ségeit felismerni
- Célokat kitlizni . - Kiképzés és begyakorlas \
- Folyamatokat megvizsgalni,"— Javitéméd Ket \
eltérések okait felderiteni -Javitomo s%ere €
+ A célok elérésének méd- T\/ 0o 11 valaszlani
jat meghatarozni - Adatokat gy(jteni

Beavatkozni 'r?‘ N Ellen6rizni 1

\ -Folyamatokat dokumentalni « Adatokat elemezni /

€ szabvanyositani - Jelenlegi és tervezett ered- /|

-Eredmeényeket ellendrizni ményeket 8sszehasonlitani/

v -Sziikséges tovabbi
N.  javitasokat értékelni

A TQM-elv kérfolyamata (Deming PDCA-modszere)

Ennek alapjan a szolgaltatasi folyamatokat allandéan elemezniink kell. A
problémak megoldasanak el6feltétele a tények és adatok ismerete, tehat nagyon
fontos a megbizhatd adatok gydijtése a déntéshozatalhoz. Donteni csak konkrét
tények és adatok alapjan lehet, nem elképzelések alapjan.

Ezek az alapelvek mas szavakkal ugy is megfogalmazhatdk, hogy a TQM
egy mindségkultara, amely kiilonbdz6 eszkdzoket hasznal ennek a kultiranak
kifejlesztésére és folyamatos javitasara.

5.22 A TQM bevezetésének Iépései

A TQM bevezetése hosszabb folyamat, mindenképpen szlkségiink van egy
hosszabb tavra szo6l6 keretre, amelyben tisztazzuk a megteendd lépéseket.

Els6 lepes tehat a célok és a célokhoz vezetd Ut meghatarozésa, és a tervezett
Iépesek keretprogramban torténd rogzitése. Ez a keretprogram természetesen
rugalmas és a koriilmények valtozésanak hatasara tébbszor is médosulhat.

Alljon itt néhany lehetséges, valaszthatd keret, ezek mindegyike a TQM-rol

sz6l, a kulonbségek az egyes mddszerek megkozelitésében vannak.
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5.22.1 Cél anulla hiba elérése (Croshy)

N

10.
11.

12,

13.

14.

Tisztazzuk, hogy a vezetés elkotelezte magat a mindseg elérése mellett;
Alakitsunk csapatokat az egyes osztalyok munkatarsaibol;

Mérjik a szolgéltatasi folyamatokat, hogy meghatarozhassuk a jelenlegi
és a varhato problémakat és azok okait;

Szamitsuk, becstljik meg a mindség koltségeit és értsiik meg, hogy ezek
miért hasznalhatok vezetési eszkozként;

Noveljik minden munkatarsunk min@ség iranti tudatossagat és személyes
elkotelezettségét;

Javitsuk ki a korébban feltart hibakat;

Fejlessziink ki modszert a fejl6dés figyelemmel kisérésére;

Képezziink ki programfelelésoket, hogy aktivan kivegyék résziiket a
mindségjavitasi folyamatbol;

Rendezziink ,,nulla hiba” napot, hogy mindenki érezze a valtozast, és
hogy igazoljuk a vezetés elkotelezettségét;

Osztonozzik a munkatarsakat, hogy tlizzenek ki fejlesztési célokat;
Oszton6zziik a munkatarsakat, hogy minden olyan problémat batran
tarjanak fel a vezetés el6tt, amelyek akadalyozhatjak a fejleszté munkat;
Ismerjiik el és fel azokat a munkatarsakat, akik részt vesznek a
programban;

Alapitsunk minéségtanacsokat, amelyek feladata a rendszeres
kommuniké&cio;

Kezdjlk az egészet elolrél, hangsulyozva, hogy a minéségjavitasi
program soha nem ér véget.

5.22.2 Probaljuk ki és vezessuk be (Juran)

PN

Azonositsuk a felhasznéléinkat, a fogyasztoinkat;

Hatarozzuk meg az igényeiket;

Forditsuk le ezeket az igényeket a mi nyelviinkre;

A szolgaltatasainkat fejlessziik abba az irdnyba, amelyek kielégitik
ezeket az igényeket;

Optimalizéljuk a szolgaltatasainkat abba az iranyba, hogy a mi
igényeinknek is megfeleljenek;

Fejlessziink ki olyan mdkddeési folyamatokat, amelynek keretében
el6allithatok az ilyen szolgaltatasok;

Optimalizéljuk a folyamatokat;
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Bizonyosodjunk meg arrél, hogy a folyamatok képesek tartdsan és
pontosan azokat a szolgaltatasokat nyujtani, amelyeket kifejlesztettlink;
Adjuk at a kifejlesztett, kiprobalt folyamokat az intézmény egészének.
Az egészet kezdjuk elolrdl.

5.22.3 Mindségi korok (Magyar cég programja)

©CONDOREWDN

Vezet6i elkotelezettség elérese;

Bevezet6 képzés;

Onértékelés és kiildetésnyilatkozat megfogalmazasa;

Ajavitando folyamatok kivalasztésa;

Mindségi korok létrehozésa;

MinGségi korok képzése;

Folyamatszabalyozas és javitas;

Mindségpolitika kialakitasa;

A kiprobalt és megfelelt javitdsok bevezetése az intézmény mikddési
rendjébe;

10. Kezdjuk ujra a 3. ponttdl.

5.23 A TQM megvaldsitasanak eszkozei

Fontos, hogy az alapvetd mindségligyi célokat megkilonboztessik az elérésiiket
szolgald eszkzoktol.

Nézzlk mi szikséges a TQM gyakorlati megvaldsitasahoz?
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Legels6sorban az intézményi politika kialakitasa, a kildetéesi nyilatkozat
és a stratégiai terv alapjan.

At kell alakitani az intézmény menedzsmentjének, iranyitasanak
rendszerét. Le kell bontani a hierarchiat, delegalni, tovabb kell adni a
felel6sséget.

A folyamat menedzsment megvalositasa folyamatok meghatarozasan és
iranyitasan keresztil. Pontosan ismerniink kell, hogy milyen
folyamatokat visziink véghez a szolgéaltatasok nyujtasa kozben.

A teljesitmény mérése objektiv adatokra alapozott mérési rendszerekkel.
Tehat nemcsak statisztika, hanem a teljesitmények merése és értékelése.
El kell érni azt, hogy a min6ségfejlesztés ne egy plusz feladat legyen,
integralni kell a folyamatokba, hogy mindenki magaénak, és a napi
feladatokhoz tartozonak érezze.



» Fontos a munkatarsak oktatasa, tovabbképzése - a szervezet minden
tagjat, beleértve a fels6 vezetést is, képezni kell a mindségtudatossag
fokozésara és a mindségjavito eszkozok és technikak hasznalatara.

5.23.1 Probléma felismerd, megoldd csoportok

A probléma felismer6, megoldd csoportok szilkség szerint, szikséges Iétszam-
ban jonnek létre, és feladatuk elvégzése szabja meg, hogy mennyi ideig
miikddnek. Létrejohetnek dnkéntesen, amikor egy munkatars vagy a munka-
tarsak egy csoportja valamilyen hibat észlel, és annak megoldaséara tesznek
javaslatot a csoport megalakitasara.

Alakulhatnak csoportok vezet6i kezdeményezésre is, azzal a céllal, hogy
kilonféle madszerek alkalmazasaval hibakat tarjanak fel, és fejlesztési terveket
dolgozzanak ki, kiprobalt fejlesztéseket integraljanak a szervezeti, illetve
szolgéltatasi folyamatokba, a mindségigyi terv Kkeszitéséhez feladatok
kidolgozasaban vegyenek részt, bels6 és kils6 felhasznaldi elvaras,
elégedettség, illetve egyéb mérések és vizsgalatok lefolytatasara.

A csoport dsszetétele a hiba jellegének megfelelGen torténik az intézmény
munkatarsaibol, indokolt esetben kiils6 szakért6 is bevonhatd a munkaba.
Nagyon fontos, hogy a csoport tagjai mindséglgyi alapképzésben
részeslljenek, ismerjék meg az alkalmazhaté maddszereket, technikékat.

A hatékony probléma felismerd, megoldd csoportok jellemzéi az alabbiak:

Vilagos cél A csoport elképzelése, céljat, megbizasat vagy
feladatat pontosan meghataroztak, és azt mindenki
elfogadta.

Formalitasmentes munka A légkdér mentes a formalitasoktol, kényelmes,
feszlltségmentes.

Részvétel Sok a vita, mindenki részvételét szivesen fogadjak.

Odafigyelés A tagok hasznaljak a figyelést fenntartd
maodszereket, a kérdésfeltevest, a visszakerdezést,
az dsszegzeést és felvetnek Otleteket.

Civilizalt ellenvélemény  Vannak véleményeltérések, de a csoport ezt
megértéssel fogadja, nem igyekszik ezeket
megkerulni, elkend6zni, félresepemi.
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Kdzmegegyezéses dontés

Nyilt kommunikécid

Vilagos szerep és
munkamegosztas

Vezetés

Kiils6 kapcsolatok

A stilusok kulonbdzdsége

Onértékelés

Fontos dontések esetén belatjak, hogy acél a
dont6, nem feltétlen egyhangl megegyezés; nyilt
vitdban mindenki elmondhatja a véleményét,
elker(lik a szavazéasos dontést, vagy a
nehézségeket megkeril6 kompromisszumot.

A csoporttagok érzik, hogy szabadon
elmondhatjék benyomasaikat mind a feladatral,
mind a csoport tevékenységérél. Nincs rejtett
napirend. Kommunikaci6 folyik az tlésekt6l
flggetlendl is.

Tisztazott, hogy melyik csoporttagtdl mit varnak.
A feladatokat elosztjak, vallaljak, végrehajtjak. A
munkat igazsagosan osztjak el a csoporttagok
kozott.

A hivatalos vezet6 példat mutat a megfeleld
magatartasra és segit abban, hogy jé bels6 normak
alakuljanak ki.

A csoport megfelel id6t szan fontos kiilsé
kapcsolatainak kialakitasara, a forrasok
mozgositasara és arra, hogy bizalmat keltsen
partnerei kdrében a szervezet mas részlegeinél.

A csoportban az egyéniségek széle skalaja van
jelen, egyesek a feladatra helyezik a hangsulyt,
masok a folyamatra és a csoport miikddésére.

A csoport id6kdzonként megvizsgalja sajat
mUkodését és azt, hogy milyen tényez6k
befolyasoljak hatékonysagat.

5.23.2 Brainstorming (6tletroham, 6tletdzon)

A problémafeltaras egyik legjobb maddszere a brainstorming (6tletroham,
Otletdzon) vagyis a csoportban végzett javaslatgydijtés, amely meghatarozott
problémak csoportos megoldasat segiti el6.
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Lényege, hogy 0sszehozza a csoport tagjait, akik kulonb6zd hattérrel
rendelkeznek, felszabadult, kozvetlen légkort teremtve. A munkatarsak
onkéntesen, vagy felkérésre vesznek részt rajta, 10-12 munkatars részvétele
ajanlott, lehet6leg minél tobb terlletr6l. Ha tal kevés a résztvevl, kevés Otletet
vetnek fel, ha tul sok, a hangaddk elnyomjak a zarkoézottabbakat, kisebb
csoportok alakulhatnak ki.

Fontos el6re meghatarozni, hogy koétotten (mindenki mond Gtletet, ha ra
keriil a sor), vagy kotetlenul (akinek Otlete van elmondja) folytatjuk le.

Az id6tartam ne legyen tébb mint 30-40 perc.

Mindezt az alabbi szabalyok betartasa segitheti el6:

a csoport tagjai egyénileg, csondben talaljak ki a problémaval
kapcsolatos elképzeléseiket,

ezutan mindenki el6adja sajat dtletét sorban, vagy véletlenszer(
Kivalasztas alapjan,

fontos, hogy minden d6tletet, még az Orilt 6tleteket is meg kell hallgatni,
tehat nincs nyilvanvalo, egyértelm(, vagy ostoba otlet,

nem lehet kritizalni, kommentalni vagy ,.leléni” az otleteket,

a csoport altal kivalasztott szervezd lejegyzi az Gtleteket, lehetéség
szerint falitablara,

ezutan a csoport egyértelmdsiti és kategorizalja az Gtleteket,

a csoport tagjai értékelik az igy kialakult probléma halmazt, és szavazas
utjan kivalasztja a 2-3 legfontosabbat kdzulik,

a kivalasztott problémaék tekintetében csoportegyetértésre, konszenzusra
kell jutni.

Az elkészult anyag tovabbi hasznositasa a vezetés részer6l lehet modszeres
elemzés vagy biralat. Fontos, hogy a brainstorming eredményeként elkészilt
javaslatot a vezetés komolyan vegye, és ténylegesen foglalkozzon vele
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Célszer(i az aldbbi viselkedési szabalyokra felhivni a résztvevok figyelmét,
nemcsak egy brainstorming, de barmilyen tipusi megbeszélés esetén:

Tegyuk:
Tartsuk az idét!

Ismerjik a célkitlzeseket és
ragaszkodjunk hozzajuk!

Legytink készek dolgozni! Legytnk
tudataban az idének!

Hozzunk magunkkal a talalkozdra
papirt, tollat és egyéb sziikséges
cikkeket!

Az allaspontunk alatdmasztasahoz
legyenek adataink és tények!

Vilagosan és roviden adjuk meg az
allaspontunkat!

Vallaljuk a felel6sséget a feladatainkért
és a hataridokért!

Vegyunk részt benne!

A passziv tagokat vonjuk bele a vitabal
Figyeljunk!
Hallgassuk meg a tobbieket!

Legytink nyitottak az olyan javaslatok

Ne tegyik

Ne varakoztassuk meg a csapat-tagokat!
Ne menjink bele olyan véletlen-szer(i
csapongo vitaba, amely nema
célkitlizésekre iranyul!

Ne tekintsiik az értekezletet egy plusz
szlinetnek, vagy tarsasagi eseménynek!

Ne vaijuk, hogy majd masok ellatnak
benntinket!

Ne probaljuk meg meguszni azzal, hogy
homalyosan elmondjuk, hogy szerintiink
mi torténik!

Ne beszéljunk vég nélkil anelkil, hogy
elmondanank, amit akarunk!

Ne mondjuk, hogy ,,nem volt id6m”!
Ne uraljuk a terepet!

Ne végjunk kdzbe, ne hagyjunk senkit
figyelmen kivil, és ne zarjunk ki senkit!
Ne folytassunk mellékvitat!

Ne almodozzunk!

Ne kritizaljuk a tobbi tag hozzészdlsat!

Ne jojjunk ki a sodrunkbdl! Ne legyiink

irnt, amelyek segithetnek a konszenzus gorombak!

elérésében!

Tiszteljuk a tobbi tag érzéseit!
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Semmiképpen sem tehetik az alabbiakat:

18 lehet6ség a kreativ gondolkodas meggyilkolasara:

1.Ezt mér megprdbaltuk korébban, de nem mdikddott!
2.Nincs benne a koltségvetésben (nincs ra pénz).
3. Az el6nydk nem a mi részleglinknél jelentkeznek.
4.Ne kapkodjuk el a dolgot (ne ugorjunk bele hirtelen).
5.EIméletileg nagyon jé, de a valdsagban... (a gyakorlatban...).
0.Ezt X-nek jova kellene hagynia, de O azt mondta, nem.
7.Ez hossz( tavd megoldas, nekiink viszont rovid tava kitekintés kell.
8.Ez rovid tava megoldas, nekiink viszont hosszl tava Kitekintés kell.
9. Ez az ipari gyakorlattol radikalisan eltéré madszer.
10. A vevd nem értene vele egyet.
11.A dolgozdk nem fogadnék el a valtozast.
12. Ez tulsagosan bonyolult ahhoz, hogy a dolgozok megértsék.
13.Ha ez olyan j6 gondolat, miért nem probalta mar ki valaki korabban.
14.Oh, szamokkal (&brakkal, arakkal) mindent be lehet bizonyitani.
15.Ez mindenképpen ellenkezik a szervezeti szabalyzattal.
16. Lehet, hogy XYZ cégnél mlkadik, de a mi helyzetlink més.

17.Allitsunk  fel bizottsagot, aki megvizsgalja, hogy érdemes-e
gondolattal foglalkozni.
18. Most annyi mindennel kell foglalkoznunk! Napoljuk el a témat!

(Térjlnk vissza egy késébbi alkalommal erre).

5.24 A minGségellendrzés 7 legfontosabb eszkdze (7 Q)

A TOM alapja a szolgaltatds mindségének javitdsa a folyamatok allandd
elemzésén és jobbitasan keresztll. Ezt a min6ség szintjének folyamatos
mérésével és értékelésével lehet elérni. Ehhez igen sok statisztikai és egyéb
adatra van szlkseg, amelyeknek gydjtéséhez eés elemzéséhez sikeresen
hasznalhatok az alabbi technikék:
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5.24.1 Adatgyijto lap

Segitségével adatokat gydjtink egy tevékenység torténésének gyakorisagarol.
A gyakorisdg szamolasa vonalakkal torténik. A konyvtarak széles korben
hasznéljak ezt az eszkodzt a kilonboz6 felméréseknél, a latogatdok vagy a
konyvtarkozi kolcsonzések szamanak regisztralasanal. Az igy Osszegydijtott
adatok alapul szolgalhatnak az alabb kdvetkezd technikék részére is.

Nagyon fontos, hogy aki a szolgaltatdsban dolgozik, minél gyorsabban, a
hasznalok feltartdztatasa nélkil tudjon adatokat gydjteni. Ezért kell egy jol
megszerkesztett adatgydijt6 lapot dsszeallitani, amelynek segitségével révid id6
alatt nagy mennyiség( adatot lehet kapni.

A KERESEK TIPUSAI Osszes
Eligazitas # #H o« - 20
Felvilagositasa IM IM 1l

szolgaltatasokrol i mrlll 13
Tajékoztatas 20
Bibliogréfiai 1 7

adatszolgaltatas
Segitség az OPAC i

T el 15
kereséshez
L t2 La,CD's 45
Témakeresés -(ttHttt 20

Adatgy(jtélap

5.24.2 Folyamatabra

A folyamatabra egyike az ismert menedzsment eszkdzoknek, de nagyon jol
alkalmazhaté a folyamatok mindségi szempontjanak elemzésenél is.

Az egyes munkafolyamatok kilonb6zé lépeseinek és a kozottuk lévd

kapcsolatoknak az &brazolasara szolgal. Az egyes tevékenységeket szimbolumok
reprezentaljak, ezek 0Osszekapcsoldsa mutatja be a folyamatot. Kulondsen
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hasznos egy bevezetésre keril 0 folyamat Iépéseinek azonositasara és
tesztelésére, illetve az irdsban lefektetett el6irasok megerdsitésére.

A folyamatabra elkészitésének kulcsfontossagu Iépései az alabbiak:

meg kell hatarozni a folyamat kezd6- és végpontjat, célszer(i a hosszabb
folyamatokat reszfolyamatokra bontva meghatarozni és leirni,

« afeladatokat a legaprobb Iépésekig kell lebontani és felsorolni,
azonositsunk minden egyes reszfeladatot abbol a szempontbdl, hogy a
folyamatabrakon alkalmazott szimbolumok kozul melyiknek felel meg.

A folyamatabra készitésének alapvetd szabalyai a kdvetkezok:
mindig vonjuk be a folyamatabra készitésébe azokat a munkatarsakat,
akik ténylegesen azt a munkat végzik, amelyhez a folyamatabra készil,

biztositsuk, hogy mindenki részt vehessen a munkéaban,

hagyjunk elegendd id6t az attekintésre vagy atdolgozasra, tehat ne
egyetlen alkalommal akarjuk elkésziteni a folyamatabrat.
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5.24.3 Pareto elemzés

A modszer f6 célja egy informaciohalmazbdl ajelent6s vizsgalando problémak
- els6sorban hibak, hianyossagok, kdltsegokozok - kiemelése.

Alapja a Vilfredo Pareto tizenkilencedik szézadbeli mérndk és kdzgazdasz
nevéhez fliz6dd, ugynevezett 80/20, vagy Pareto-elv. A feltételezés az, hogy az
okok kis szama, mintegy 20%-a felelds a problémak 80%-anak keletkezéséért.

Megszerkesztésének lepései:

 valasszuk ki az §sszehasonlitasra és rangsorolasra kerull§ problémakat
brainstorming 6tlet6zon segitségével, vagy a rendelkezésre allé adatok
felhasznalasaval,

» hatarozzuk meg a kell6képpen dsszehasonlithatd mértékegységeket vagy
mennyiségeket (pl. gyakoriséag, hibak fajtaja, sth.),

 vélasszuk ki a tanulményozésra kerul§ intervallumot (pl. 1honap, 1év
sth.),

o gyl(jtsiik 6ssze a szlikséges adatokat kategdriak szerint csoportositva
(pl. a 2-es szamu hiba az utdbbi egy hétben x alkalommal fordult el6),

» kategorianként hasonlitsuk 0ssze az el6forduléasi gyakorisagokat (pl. a 2-
es szamu hiba 75 alkalommal fordult el6 a megadott intervallumban),

,,Nem talalhat6 a polcon”

hibak szama

Pareto diagram
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 balrdl jobbra haladva tiintessiik fel az egyes kategoridkat a vizszintes
tengelyen a csokken6 gyakorisag sorrendjében. A legkevesebb tételt
tartalmazo kategoriak ,,egyéb” cimszoé alatt az utolsé oszlopot
képezhetik,

* minden kategoria folé rajzoljunk négyszoget, amelynek magassaga az
adott gyakorisagot reprezentalja.

A diagram négyszodgei mutatjak, hogy egy-egy hiba milyen gyakorisaggal
fordult el6, természetes tehat, hogy szeretnénk megtudni a hibak okait is, azok
Kijavitasa érdekében. Erre szolgél a kdvetkez6 diagram.

5.24.41shikawa, ok-okozati avagy népszer(ibb nevén a halszalka diagram

A problémak ok-okozati 6sszefiiggéseinek megallapitasara szolgal. Egy adott
probléma (okozat) lehetséges okainak egy brainstorming, Otlet6zon keretében
torténd 0Osszegylijtése, majd azok csoportositasa és abrézolasa. Mindig az
okozathdl kell kiindulni, valédi okokat, nem pedig valaminek a hianyat kell
keresni.

Kulcsfontossagu lépések:

 elBszor hatdrozzuk meg az okozatot, azaz az elemezni Kivant problémat
(ez lehet a Pareto diagram egyik ,,négyszoge”) - ez keril a szélso, jobb
oldali négyzetbe,

e gyljtsiink Otleteket a problemaval kapcsolatban, alkossunk ezekkel
kapcsolatos kategdriakat, ezeket az egyes ,,halszalkaként” abrazoljuk,

Ishikawa, vagy ok-okozat-diagram (halszalka diagram)
Alap halszalka diagram lehetségesfejezetekkel (ok- és okozat diagram)



» elemezzik a halszalka kategoriait az alabbi kérdesek alapjan: Ki? Mit?
Mikor? Hogyan? Hol? de mindenekel6tt: Miért?

5.24.5 Kontroll diagram

Részfolyamatok teljesitmény mérésére alkalmazhatdé egy meghatarozott
id6szakban. Az adatok alapjan meghatarozhaté az atlagostol vald eltérés
negativ vagy pozitiv irdnyban, ez lehet6séget ad arra, hogy az er6ket oda
koncentraljuk, ahol a legnagyobb sziikség van. A folyamat teljesitését also és
felsd hatarok bedllitasaval kovethetjuk nyomon. Jol alkalmazhaté példaul a
feldolgozasi és konyvtarkozi kolcsonzesi folyamat ellendrzésére.

Kulcsfontossagu 1épések:
» Hatarozzuk meg a vertikalisan feltiintetendd egység mértékegységét (pl.
a feldolgozasra varo tételek),
o dontsik el a mérés id6hatarait (pl. hetente vagy havonta),

» hatérozzuk meg az ellen6rzés also és fels6 hatérat, ezt vizszintes
vonalakkal jeloljuk a grafikonon.

Darabszam

Cselekvés

Figyelmeztetés

Figyelmeztetés

Cselekvés

2 3 4 5 6 7 8 9 H6nap

Kontroll diagram
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5.24.6 Hisztogram

Az altalanos eltérések kimutatasara szolgal. Egy folyamaton belll a jellemzd,
az atlagtol valo eltéréseket abrdzolja, konkrét, mért adatok alapjan. Jol
felhasznalhaté annak megallapitasara, hogy egy adott folyamat hogyan koveti
az elvarasokat. Elkészitéséhez konkrét adatok sokasagara van szukség.

Terkdz nelkul rajzolt oszlopdiagram, amelyen az oszlopok magassaga,
illetve teriilete aranyos a gyakorisag értékével. Az oszlopok fels6, vizszintes
éleinek kdzéppontjait 6sszekotd tortvonal alakjabdl, valtozasainak mértékébdl
lehet érzékelni a valtozasok jellegét, és meghatarozni az esetleg szlikségessé
valo intézkedést.

Jol alkalmazhato peldaul a katalogizalas tertiletén a lemaradasok havonta
torténd abrazolasahoz.

2500 r

2000

Az Gsszes feldolgozasra vard dokumentum mennyisége 89 aprilisatol 94 januarig

A bibliografiai rekordok névekedése és csokkenése

5.24.7 Scatter, vagy szorasdiagram diagram

Annak felvazolasara alkalmazhato, hogy az egyes tényez6k hogyan hatnak a
tobbire és annak meghatarozasara, hogy van-e kdzottik valamilyen kapcsolat.
Alkalmas mind a pozitiv mind a negativ 6sszefuiggések abrazolasara.

Olyan mennyiségek kozott mutathat ki dsszefiiggést, amelyek nem allnak
egymassal szoros ok-okozati viszonyban, vagy amelyek egy hattérben maradd
kdzos tényez6tol fliggnek.
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Hasznalhat6é példaul annak megallapitasara, hogy van-e barmilyen korrelacio
egy specialis téma atlag kényv ara és az erre a terlletre allokalt koltségvetési
keret kozott.

A diagramban az 6sszetartoz6 adatpéarokat derékszog( koordinata rendszerben
pontokkal jeldlik. A sok adatpar elhelyezkedésébdl, azok siir(isodésébdl vagy
egy elképzelhet6 vonal koré helyezkedéstkbdl lehet kdvetkeztetéseket levonni.

1. jellemz6 1 jellemz6 1 jellemz6

2. jellemzd 2. jellemzé 2. jellemz6

Pozitiv korrelacio  Negativ korrelacio  Nincs korrelacio
a két mennyiség
kozott

Szérasdiagram vagy korrelaciodiagram

5.25 Tovabbi elemzési moédszerek

Az aldbbiakban néhany jol hasznéalhato egyéb elemzési modszer bemutatésa
kovetkezik.

5.25.1 Fa diagram

A Fa diagram az egyes min6ségi jellemz6k tsszegydijtesének maddszere, egyben
a min6ség paraméterek abrazolaséra is szolgal. Fontos szerepe van a minéség-
paraméterek lebontasaban, a szervezeti min6segkép felallitdsaban és abrazolasa-
ban. A készités lényege, hogy a f6 elénybdl induljunk ki és az Gsszefiiggések
értelmezésével haladjunk a masodlagos, harmadlagos, stb. dsszetevok felé.
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A konyvtari szolgaltatas min6ségi paraméter faja

A hasznal6 elvarésai

alapvet6 elsédleges maéasodlagos
1 Szakemberek
Szolgéltatas \J = L |
Szaktudas
Borercziek esiink|
Nyitvatartasi id§
L Személyzet
Szolgéltatas modjai
Tajékoztatas
A kényvtarhaszna-
16 informacioval Szervezés
valé gyors és
hatékony ellatasa
Szolgéltatasi igények}—
Megbizhat6sag |- — Viszony ahasznal6hoz|—

Szolgéltatési igéretek!

harmadlagos

Bizalom |
Készség |

Figyelmesség

Gyorsasag

Szakmai etika 1
Figyelmesség 1

Banasméd 1

Sorban allas ideje \

Ne kelljen kalon-
b6z6 helyeken
kérdezni

megismerese ]

teljesitése [

Korrekt informaciok}
Egyuttm(ikddés |

Empétia |

Hataridék
Pontossadg |

Hasznaloi elvaras
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5.25.2 Gannt diagram

Az id6tervezes egyik fontos eszkdze a Gannt diagram vagy matrix. A diagram
bal oldalan soroljuk fel a tevékenységeket, vizszintesen pedig az elvégzésehez
tervezett id6t, igény szerint honapokra, hetekre, napokra lebontva. Az elkészlt
diagramrol azonnal leolvashatd, hogy egy tevékenység mikor kezdédik el és
mikor fejezOdik be, illetve, hogy bizonyos tevékenységek id6ben atfedik
egymast, részben egy idében zajlanak.

Elvégzend6 feladat

Tevékenységek Felel6s Id6beosztés
1

2. _ ]

Gannt diagram

5.25.3 Ellendrzé lap

Alkalmas annak utdlagos ellen6rzésére, hogy a tervezett folyamatot valéban
végrehajtottuk-e. Felhasznalhaté még annak nyomon kdvetésére is, hogy eqy
adott tevékenység folyamataban és id6ben az el§irasoknak megfelelGen zajlik-e
le.
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Ellenérzé lap
(Feldolgozés)

Tevékenység Ellendrzés Datum Aldiras

Dokumentum beérkezése
Allomanybavétel
Pecsételés

Bibliogréfiai feldolgozas
Tartalmi feldolgozas
Felszerelés

Polcra kertilés

< <<

<L

5.26 Problémamegoldéas

A folyamatos fejlesztést sokszor azonosithatjuk a probléma megoldéassal, éppen
ezert tobbféle, 5, 7, 13, 14 lépéses problémamegoldo eljarast fejlesztettek ki,
amelyek célja a mindség javitasa és fejlesztése.

Ismerjink meg egy 7 Iépéses, a PDCA ciklushoz kapcsolédd probléma-
megoldast és néhany alkalmazhaté modszert:

! A probléma-megoldas hét Alkalmazhato
PDCA clklus Iépése madszerek
Tervezzilk meg! 1 A probléma meghatarozasa Pareto, brainstorming,
2. Adatgy(jtés adatgy(ijtd lap
3. Adatelemzés Pareto-diagram, hisztogram,
P szorasdiagram
ok-okozat diagram, folyamatabra
4. Ok-okozati elemzés
Cselekedjunk! 5. Tervezés és megoldas matrixdiagram,
bevezetése fadiagram
D
Ellen6rizzilk! 6. Hatasok értékelése ellendrzo lista,
Pareto-diagram, hisztogram,
C ok-okozat diagram
Avatkozzunk be! 8. A megoldas folyamatébra
szabvanyositasa, vagy
A Ujratervezés
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Mindségjavitas 7 eszkdzét a problémamegoldas folyamataban a
kovetkez6képpen alkalmazhatjuk:

1. Fogalmazzuk meg a probléma
egyes pontjait.

Ha sok probléma adodik, vizsgaljuk Rajzoljunk Pareto-diagramot a

meg, hogy mely problémak a leg-
fontosabbak. Gydjtsiik 6ssze az
adatokat adatgydjtd lapon, illetve
hisztogramban.

2. Allapitsuk meg a problémak okait.

Készitsiink ok-okozati diagramot a
munkatarsak bevonasaval, hogy
megkeressik az okokat. Elemezzik
alaposan az okokat, hogy megtalaljuk
ezek valodi forrésat.

3. Keressiik meg azt az okot, amely-
nek a befolyasa a legnagyobb.
Ezt az ok-okozat diagramban
feltiintetett okok kozul keressuk ki.
Minden okhoz 6sszegy(ijtjuk a
hozzéatartozo adatokat és az igy
felrajzolt Pareto-diagrambol alla-
pitsuk meg a legfontosabb okot.

4. Dolgozzuk ki az ellenintézkedése-
ket.

Ha mar ismerjik a kikiisz6bolendd
okot, keressik meg, hogy miféle
hatésos ellenintézkedéseket tehetlink.
Ennek tervezéséhez feleljink 6
kérdésre: mit, ki, mikor, hol, hogyan,
miért?
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gyakorisagok alapjan, hogy tudjuk,
melyek a legfontosabb problémék.

Az ok-okozati diagramot a Pareto-
diagram szerinti legfontosabb problé-
mara dolgozzuk ki.

Rajzoljuk meg a Pareto-diagramot
azokbol az adatokbdl, amelyeket az
okok (1-5) fontossagarol ésszegydij-
tottunk.

A legfontosabbnak itélt ok megsziin-

tetésére teendd intézkedések kidolgo-

zasakor feleljunk a kovetkez6

kérdésekre:

1. Miért fontos az intézkedés?

2. Mi az intézkedés célja?

3. Hol kell az intézkedést megtenni?

4. Mikor kell az intézkedést
megtenni?

. Ki tegye meg az intézkedést?

6. Hogyan kell az intézkedést

megtenni?
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5. Tegyuk meg az ellenintézkedést.
Miutan az ellenintézkedést
kidolgoztuk, vezessiik is azonnal be,
és gy(jtstink Uj adatokat. Ha az
intézkedés bevezetése problémat
okoz, forduljunk felettesiinkhoz.

6. Ellendrizziik az eredményt.
Ellendrizziik az eredményt a
gy(jtott 0j adatok alapjan. Ennek
egyik lehetséges eszkdze az

ellen6rz6-kartya.

7. Akadalyozzuk meg a probléma
megismétlédesét.

Ha beigazolddott, hogy az
intézkedés hatekony, akkor épitsuk
ezt be a mindennapi munkafolyamat-
ba. Ugyeljiink arra, hogy ez irashan is
megjelenjen. Ha az intézkedést nem
dokumentaljuk, a problema vissza fog
térni. Az eljarés rogzitésevel meg-
elézziik a probléma megismétlédését.

Ellenérizzik, hogy az ellenintézke-
dést az elgondolasnak megfelel6en
vezetik-e be?

Ha az eredmény nem kielégitd,
kezdjink el mindent el6rol és
folytassuk mindaddig, amig a célt el
nem érjuk.

1 Bevezették az intézkedést?

2. Végrehajtjak az intézkedést?

3. Dokumentaltak az intézkedést?

Ha nincs, ezt azonnal pétolni kell. Ha
mar van dokumentacio, gondoskodni
kell arrdl, hogy ezeket haladektalanul
modositsak.

Most nézzink meg egy konkrét probléma lehetseges megoldasat egy elképzelt
konyvtarban. A probléma nagyon altalanos, a kolcsonzé helyiség zsufolt,

sorbadllas van.

* A probléma meghatdrozésa
Pontosan mi a probléma?
- Mindig sorbaéllas van?

- Bizonyos napszakban van csak?
- Egyre sulyosabb lesz a probléma?

» Adatgydijtés
A szikséges adatok:
1 Nyitvatartasi id6
2. Sorbaallas mérése dranként
- kodlcsdnzésnél,
- tajékoztatasnal,
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- katalogusnal,
- OPAC-nal.

3.Olvasoi 6sszetétel szerinti sorbaallas

- nyugdijas, gyermek,

- aktiv dolgozo,

-diak.

* Adatok elemzése

- nyitvatartasi id6 végén a sorbaéllas nagyon nagy,
- kélcsonzésnel foleg nyugdijasok,
- OPAC-nal f6leg diakok, aktiv dolgozok.

* Lehetséges megoldasok
- kblcsonzd atépitése, nagyobbitasa,
terek atrendezése,
személyzet dupléazésa,
személyzet megerdsitése a nehéz 6rékban,
nyitvatartasi idé hosszabbitasa.

Megoldas Hatékonysaga Becsult koltség
Kolcsonz6 atépités nagy nagy (1)
Terek atrendezése elég nagy kdzepes (2)
Személyzet duplézasa elég nagy nagy (3)
Személyzet er@sitése a , .
nehéz drakban kozepes Kicsi (4)
Nyitvatartasi id6 . _
hosszabbitasa Kicsi Kicst (5)

(1) Megfeleld tér kell hozza. (4) Probléma adédhat ott, (5) Munkatarsak
(2) 361 meg kell tervezni. ahonnan a munkatarsat ellenallasaba ttkozhet.

(3) Uj dolgozok felvétele. kiemeltuk.

A lehetséges megoldasok elemzése utan ki kell valasztani az egyiket, a PCDA
kor szerint megtervezni, bevezetni, ellendrizni, hogy megoldddott-e a probléma.
El6fordulhat, hogy a valasztott megoldas nem oldja meg a problémat, ekkor
vissza kell térni a lehetséges megoldasokhoz és egy masikat kell kivalasztani.
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5.3 Teljesitménymeéreés és ertékelés

Az értekelés két fajtajat killonboztethetjik meg:
» azt afajta értékelést, amely azon alapul, hogy milyen jé egy adott
konywvtar,
» azt a fajtat, amely azon alapul, hogy mennyiféle j6 dolgot végez egy
adott konyvtar.

Ami ezekbdl a statisztikakbol hianyzik:
» még csak meg sem kisérlik a tevékenysegek és az igények, illetve a
szolgéltatasok és a kdvetelmények egyméashoz viszonyitasat,
» avégrehajtott tevékenységek eredményességének vagy hatékonysaganak
méresét,
» annak a kérdésnek a felvetését, hogy vajon valoban ezek-e az igazén jé
tevékenysegek, az igazan jé iranyban.

5.31 Statisztika és mutatok

Meg kell kilonboztetniink a statisztikai adatokat a mutatoktol. A kotetek
szdma, a beiratkozott olvasok szama stb. fontos szdmadatok a vezetés kezében,
de nem nyujtanak alapot az értékeléshez. Ezek egyszeriien statisztikai adatok.
Ezzel a mennyiségi megkozelitéssel ellentétben a teljesitménymutatdok
mindségi oldalrol kozelitenek a szolgaltatdsok hasznélatahoz vagy értékéhez.
Az ilyen mutatokat altaldban agy nyerik, hogy két statisztikai adatot
viszonyitanak egymashoz.

A konyvtarak leggyakrabban bemeneti (input) statisztikdkat készitenek: a
koltségvetés, dolgozok szdma, folydirat eléfizetések szdma sth. De ezek csak a
forrasokrol adnak tajékoztatast, a teljesitményrdl nem. Néha talalkozhatunk az
évi jelentésekben a konyvtar kimeneti termékeivel (output) kapcsolatos
informéciokkal is: katalogizalt rekordok szadma sth. de ezek az adatok
onmagukban ugyancsak nem adnak képet a konyvtar teljesitményérél.

5.32 Ertékelés és teljesitménymutatok

A teljesitménymutatok feltétlentl szlikségesek az értekeléshez, de ez utobbi
tagabb értelmezését jelenti a teljesitmény értékelésének, az értékelésnek a
teljesitménymutato csak egy resze.
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5.33 Normak, célok és teljesitménymutatdk

A normék és a teljesitménymutatok kozott vildgos kapcsolat van, de a
kapcsolatot a vizsgalat értelmezésekor kell meghatarozni, és nem a vizsgaloda-
sok kezdetekor. Példaul, ha a konyvtarkozi kolcsonzés idejét akarja a konyvtar
vizsgalni, a vezetésnek nem szabad mar el6re kijelentenie, hogy csak a 10
napndl rovidebb idd lesz elfogadhat6. Ebben az esetben ugyanis eléfordulhat,
hogy az érintett munkatarsak hamis adatokat produkalnak, igazolva, hogy az
elvart 10 nap igaz.

Mas esetben az is el6fordulhat, hogy az 6sszes energiajukat az elvart szint
elérésére forditjak, és ez mas szolgaltatas rovasara mehet.

5.34 Miért mérjuk a teljesitményt?

5.34.1 A konyvtar beszamolasi kotelezettsége a fenntartoval szemben:

a fokozddo versenyhelyzetben tamogat6ik meggy6zése arrdl, hogy
teljesitményuk alapjan érdemes tdmogatni 6ket,

a konyvtar tovabbi finanszirozasa fontossaganak bizonyitasa,

a tobbi intézménnyel a rendelkezésre allé forrasokért vivott harchan
jelent6s érv a teljesitmények bemutatasa,

a fenntartd6 meggy6zése arrol, hogy a pénz tobb hasznot hoz, ha nekik
adjak,

a konyvtar vezetésének valamely tevékenyseg lefolytatasanak, vagy egy
dontésének megmagyarazasa.

5.34.2 Beszamolasi kotelezettség a felhasznalok felé:

a szolgaltatasi normakat nyilvanossa kell tenni, igy a felhasznal6 tudja,
hogy mit varhat el a kdnyvtartol,

egyre igényesebb és kritikusabb hasznalok jelennek meg, akiknek fontos
bemutatni, hogy az ado6fizet6k pénzétjo célokra hasznalta fel a kbnyvtar,

aj6 kapcsolatteremtési forma, a kdzénségkapcsolati tevékenység egyik
igen hasznos forméja.

5.34.3 Teljesitménymutatok és a mindség:
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nagy jelent6ségiik van a mindségbiztositas és a teljes kor
min6ségiranyitas vonatkozasaban, mutatjak tevékenységink mindségét,
a teljesitménymutatdk azt mérik, hogy milyen mértékben sikerilt
megkdzeliteni a célzott minGsegi szintet.



5.34.4 Dontéstdmogatas:

segit annak megértéseben, hogy mennyit teljesit, mit ér el a kdnywvtar,
a konyvtar évrol-évre lathato fejlédésének megfigyeléséhez, és mas
konyvtarakkal valé dsszehasonlitasahoz ad jo alapot,

segit annak felmérésében, hogy milyen eredmeényes és hatékony a
konyvtar makodése,

a szolgaltatasok jovébeni forrés ellatasarol szolo dontések alapjaul
szolgal,

a kilonboz6 szolgaltatasi tertiletekre jutd forrasok ndvekedése, illetve
csokkenése kovetkezményeinek felbecsulését segiti,

segit annak ellen6rzésében, hogy a kdnyvtar céljai megfelelden
tikrozddnek-e a tevékenységek mérlegében.

5.34.5 Teljesitményvizsgalat és a munkatarsak teljesitményének értékelése:

a teljesitményvizsgalatnak szigoruan a szolgaltatasra kell koncentralni,
nem célja, hogy az egyének teljesitményével foglalkozzon,

a teljesitménymutatok nem hasznalhatok a munkatarsak tevékenységének
Kizarolagos értékelésére.

5.34.6 A teljesitmények értékeléséhez sziikséges tudni:

a rendelkezésre allo pénziigyi forrasokat és azok felosztasat - az
alloméanygyarapitas, az eszkdzok és a munkaber, illetve a kiilonb6z6
szolgaltatasok kozott,

a rendelkezésre all6 eszkdzok es forrasok felhasznalasat - az épllet, a
berendezés, a terek, raktarak kihasznalasa, a konyvtari allomany
hasznélata, feltartsaga (kataldgus rendszer),

a végzett munka mindségét - ismerniink kell a felhasznaldk
elégedettségét, a szolgaltatasok pontossagat, a dokumentumok
megtalalhatosagat,

a végzett munka hatékonyséagat - milyen gyorsan teljesitjiik az egyes
szolgaltatasokat, mennyi a minimalis feldolgozasi id6, az egyes
munkafolyamatok minimalis kdltsége,

a felmertil6 koltségeket - direkt és indirekt koltségek,

a tényleges piaci igényeket - a varhatd belso és kilsé felhasznalok,

a produktivitast - a személyzet teljesitménye.
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5.35 A teljesitménymutatok tipusai

A teljesitménymutatok alkalmazasanal az alabbi fontos tényezbkkel kell
szamolni:

*  Mivel kuldnb6z6 intézmények kilonbdzo célbol alkalmazzak Gket, ezért
szikséges, hogy az alkalmazok igényeinek megfeleljenek,

* amutatok emellett egy meghatarozott kereten alapul6 adatgyijtésen
keresztil fejl6dhetnek azaltal, hogy az adatok killénbdz6 modu
kombinalasaval Gjabb mutatok fejleszthet6k ki egy-egy adott célnak
megfeleléen,

« amutatoknak ki kell tegedniiik a gazdasagra, a ,,pénzért értéket és
minbséget” szemléletre és a mennyiségre, ezen kiviil a hatékonysagra is.
Nagyobb sulyt kell kapniuk a kimeneti teljesitményeknek, mint az elmult
id6szakokban,

» amutatoknak figyelembe kell vennitk a kiilénb6z6 konyvtarak kozotti
kilonbségeket nagysag, torténelem, célok és a felhasznaldi kor
szempontjabol.

Ismerjik meg a kdvetkezd fogalmi modellt, amely segit megmutatni, hogy mit
is tesz a konyvtar, valamint keretet ad ahhoz, hogy milyen mutatokat lehet
alkalmazni.

Fogalmi modell

BEVITELI FORRASOK KIMENETI TERMEKEK EREDMENYEK

Beviteli forrasok: raforditasok, pl. munkaerd, anyagok, pénziigyi
forrésok.
Kimeneti termékek: egy konyvtar mdkddésének kozvetlen telje-

sitményei. Szamszer(sithetik, mint pl. a
kolcsonzott konyvek szdma, a tajékoztatashan
megvalaszolt kérdések szama, a feldolgozott
dokumentumok szadma, stb.

Eredmények: azt fejezik ki, hogy a felhaszndlé hogyan
hasznélta fel az adott kimeneti terméket és
azzal mennyire volt elégedett

Fentiek mellett a teljesitménymutatok alkalmazasanal a kornyezeti
statisztikdkra is figyelemmel kell lenni, ezek az alabbiak:
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e anépesség teljes nagysaga,

» ahasznalok teljes szdma,

» anépesség foldrajzi eloszlésa,
» ahasznaldk foldrajzi eloszlasa,
* anépesség jellemzdi,

* ahasznaldk jellemzéi.

5.35.1 Beviteli forrasok - kimeneti termékek - eredmények és kornyezeti
statisztikdk kozotti 6sszefliggesek

Ezek kombinal&saval lehet kialakitani példaul az alabbi teljesitménymutatokat:

Hatékonysagmutatok
o azegyes folyamatok atfutasi ideje,
o kézbesitési id6 konyvtarkozi kdlcsonzésnél, beszerzési idé
szerzeményezésnél.

MUkddési teljesitménymutatok
» akonyvtarban dolgozé munkatarsakra juté miveletek atlagos szama,
» amlveletek, illetve tevékenységek egységére jutd koltség.

Gazdasagossagi mutatok
» egy hasznaldrajutd konyvtari koltség,
» egy hasznaldrajuto allomanygyarapitasi koltség,
» 100 kdnyvtarhasznalora jutd kdnyvtari személyzet.

Piaci térfoglalds mutatdi
» abeiratkozott olvasok/potencialis hasznalok aranya (makroszint),

o azels6éves hallgatok milyen aranyban vettek részt a
kdnyvtarbemutatokon (mikroszint).

Eredményességi mutatokat kapunk az eredmények és a kimeneti terméekek
0sszehasonlitasaval

» hibaarany és elégedettségi arany, a felhasznalok szempontjabdl.
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Koltséghatékonysagi mutatok a beviteli forrasok és kimeneti termékek
Osszehasonlitasaval nyerhet6k

» szolgaltatds eredményessége/koltsége,
» szolgaltatas koltsége/aktiv hasznalok szama.

5.36 A teljesitménymutatdk alkalmazésa

A teljesitménymutatok alkalmazésandl nagyon fontos megjegyeznink azt,
hogy egy-egy szolgaltatast célszer(i nemcsak egy, hanem minél tébb mutatéval
értékelni.

A Kivalasztast és alkalmazast segiti az MSZ ISO 11620:1998 Informacio és
dokumentacio; Konyvtari teljesitménymutaték cim( nemzetkdzi szabvany. E
nemzetkdzi szabvany a konyvtari teljesitménymutatdkkal kapcsolatos
kdvetelményeket hatarozza meg és Utmutat6t is ad ahhoz, hogyan lehet a
teljesitménymutatokat meghonositani olyan kdnyvtarakban, ahol azokat még
tomor meghatarozasat is kozli. A mutatok tomor leirasat, és a szikséges adatok
Osszegyljtésének és elemzésének modjat adja. A szabvany alkalmazésanak a
magyar kdnyvtarak szempontjabdl torténé értelmezése folyamatban van.

A szabvanyban csak azon szolgaltatasokra talalunk mutatdkat, amelyekre a
nemzetkdzi szabvany készitéséig javasoltak és teszteltek mutatokat, de ez nem
zarja ki a benne nem szerepld teljesitménymutatok alkalmazasat.

A szabvany a legfontosabb teljesitménymutatokat tartalmazza. A konyvtarak-
nak sokféle tipusa létezik, kulonféle korilmények kdzott miikodnek, kilonféle
felhasznaldi csoportokat szolgalnak ki, egy sor sajatos jellemzével birnak. A
szabvany éppen azért a teljesitménymutatok olyan valasztékat kinalja, amelyek
szamos konyvtari kdrnyezetben alkalmazhatok.

A legmegfelel6bb mutatok kivalasztasa a konyvtarak feladata, a fenntartoikkal,
a megfelel6 hatdsdgokkal, valamint hasznaldikkal és mas érdekeltekkel torténd
konzultalas alapjan.

A teljesitménymutatok alkalmazasa el6tt fontos a konyvtarak munkatarsainak
képzése, hogy megfeleld készséget, tudast szerezzenek a legmegfelel6bb
teljesitménymutaték meghatarozasara, az adatok gydjtésére és elemzésére, és
arra, hogy a kapott eredményeket a vezetési stratégiadban értelmezzék.

Tisztdban kell lennink azzal, hogy a teljesitménymutatok alkalmazésa id6-
és eszkozigényes feladat.
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A kivélasztasnal a kdvetkez6 tényez6kre vonatkozd kérdéseket kell feltenni:

» Segiti-e a teljesitménymutatd a konyvtarvezetést, a fenntartot és a
szolgélando kdzosseget?

» Tudunk-e arrdl, hogy egy meghatarozott tevékenység vagy munkaterilet
nem Ugy miikddik, ahogyan az lehetséges volna? Ha csak ugy érezziik,
hogy van valamilyen probléma, az isj6 ok lehet arra, hogy
teljesitménymutatdkat alkalmazzunk annak megéllapitasara, hogy
val6ban van-e valamilyen probléma.

o Képesek-e a munkatérsak a teljesitménymutatok létrehozasa érdekében
adatok gydijtésére és elemzésére?

» Kell-e a fenntartonak vagy mas hatésagnak adatokat szolgaltatni a
szolgaltatasok bizonyos teriileteir6l? Ha van ilyen, akkor ugyanazokat az
adatokat felhasznélhatjak a teljesitménymutatok létrehozésara.

5.36.1 Az egyes konyvtartipusoknak alkalmazasrajavasolt teljesitménymutatok

A német egyetemi konyvtarak munkakozossége folyamatosan foglalkozott az
eredmenyesseg kérdésével. Az egyetemi konyvtari feladatok és célok
meghatarozasa utan a munkako6zdsseg kidolgozott a Német Konyvtari Intézet
altal kért jelentéshez kapcsoldéddan egy kibdvitett modellt. A kdvetkezd 1épés a
celszerd és a gyakorlatban is alkalmazhato teljesitménymutatok meghatarozasa
volt.

A német egyetemi konyvtarakban is vezettek részletes statisztikakat
alloményukrol, szolgéltatasaikrol. Ezek a mennyiségi adatok keveset mondanak
a szolgaltatas min6ségeérdl, kilondsen a feladatok és célok tekintetében. igy
példaul a kolcsonzott konyvek szamabol nem lehet arra kdvetkeztetni, hogy a
hasznalok az altaluk keresett dokumentumokat ténylegesen megkaptak-e.

A munkakdzosség 15 olyan teljesitménymutatot valasztott ki, amelyeket a
szolgéltatasok értékeléséhez relevansnak talalt.
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Teljesitmény mutatd

Altalanos

1. A hasznaldk
elégedettsége.

2. A potencialis
hasznalékbdl a
kdnyvtarat hasznalok
szazalékaranya.

3. Az elsédleges
hasznaloi csoport
konyvtarlatogatasa
fejenként.

4. A nyitvatartasi idék
arénya a sziikségletek-
hez képest.

5. Allomany hasznélat.
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Cél

A kényvtarral ill. annak
egyes szolgéltatasaival
kapcsolatos elégedettség
meghatarozéasa.

A konyvtar mennyiben
éri el célcsoportjat.
Csoportokra is bonthatd
(pl. els6-évesek,
jogaszok, egyetemi
oktatok).

A kényvtar mennyiben
éri el célcsoportjat a
valdsagban. Tovabbi
csoportokra oszthatok
(pl. els6évesek,
docensek, joghallgatok).

Mennyiben felel meg a
nyitvatartasi idé a
sziikségleteknek?

Az allomany az
igényeknek megfelel-e?

Maodszer

Egy 5-0s skalaval ellatott kérd6iv vagy
interju.

(Az olvasdk véleménye szubjektiv, ezért
ezt a mutatdt masokkal is ki kell
egésziteni.)

Az aktiv olvasdkat és a lehetséges
olvasokat hasonlitja dssze.

A sziikséges adatok:

1 A felséoktatasi int. hallgatoi, oktatdi.
Ebbdl az aktiv olvasok (kdlcsonzési
rendszer). Amennyiben a kdlcsonzési
rendszer az egyes célcsoportokat nem
tartalmazza, akkor szirépréba.

Hallgatok és oktatok szamlalasa. A
kiilsé hasznalokat vagy a kélcsdnzésnél,
vagy szuréproba kérdésekkel értékelik.

Korkérdés (szaréprobaként):

- kérddiv vagy inteijd alapjan kérdéseket
tesznek fel arrd,

—mennyiben elégedettek ajelenlegi
nyitvatartési idével.

(5-0s skala),

- azezen felll kivanatos iddrdl,

- ajelenlegi nyitvatartasi idéhdl milyen
részekrdl lehetne lemondani.

(A nyitvatartasi id6 tényleges
kihasznaltsaganak megallapitasahoz tovabbi
adatok sziikségesek.)

Hasznalat = kdlcsonzés* konyvtarkozi
kolcstnzés.

A kolcsonzések szamat egy évre vetitve
elosztjak az allomany dafabszamaval.
Sziikség esetén a kdlcsonzés és a
konyvtarkézi kolcsdnzés viszonya az
allomanyhoz, mint mutatd hasznalhato.
(Olyan kényvtaraknak, amelyek jelentds
régebbi, vagy kilonleges allomannyal
rendelkeznek, kevéssé relevans.)



Teljesitmény mutatd Cél Maodszer
Alloméanyhasznalat

6. Az Ujonnan beszerzett A monogréafidkkal kap- A koélcsdnzési rendszer alapjan

monogréafidk kihasznalt-  csolatos beszerzési kiértékelik, hogy az utébbi években
sagi foka. politika megfelel-e a (vagy utébbi 2 évben) beszerzett
keresletnek? konyveket kikdlcsondzték-e, és

hanyszor (szaré6-préba). Kilondsen
hasznos lehet targyankénti bontasban.
(Helyben hasznélatot is mérni kell,
szuré-probaszer(ien.)

7. A keresett kdnyvek Mennyiben felel meg az Reprezentativ sziroproba kérdezéssel,
meg-léte az allomany a hasznalok arrol, hogy a hasznal6k milyen
allomanyban. igényeinek? konyvet keresnek. Az értékelésnél az

szamit, hogy a kényv megvan-e az
&llomanyban? Minden hasznal4tol
csak egy konyvet kell kérdezni.
(Amennyiben a nem talalt mdvek
szama nagy, Ujra kell gondolni a
gy(ijt6-kort és a beszerzési politikat.)

8. Elektronikus Gton Az elektronikus 1 Halozat-statisztika
felkinalt dokumentumok szolgaltatasok Sziikséges adatok:
hasznalata hasznal6i mennyiben felelnek - a hasznalék szama,
csoportonként (évente). meg a hasznalok az intézmény halézatanak
igényeinek? pontjain

- az intézmény hallgatéinak szama
2. E-mail kérdezés
3. SzUrdprobaszerii kérdezés
(Nem mutatja pontosan, hogy hany
hallgat6 az aktiv hasznal6.)

9. Akonyvek atfutasi A dokumentumok Annak a kdzépértéknek a mérése,
ideje. feldolgozasa gyorsasdg amelyet azok a napok adnak, amelyek
tekintetében hatékony-  a dokumentum koényvtarba torténd
e? beérkezése és a hasznalok

rendelkezésre bocsatasa (rendszerint
polcra kerulés) kozott telnek el. A
legtébbszor hasznalt mddszer egy
lista, amely a kdnyv Utjat kiséri és
amelyen a feldolgozas szakaszait
régziti (szdrdpréba).
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Teljesitmény mutato

Allomanyhasznalat

10. Az igényelt dokumen-
tumok hasznalatra valé
rendelkezésre allasa.

11. Kényvtarkézi kdlcsonzés
gyorsasaga.

12. Szabadpolcok rendje.

13. A rendelkezésre bocsatas
kozépideje.

Munkahelyek

14. Munkahelyek - a hallgatdi
Iétszam alapjan.

15. A munkahelyek hasz-
naltsaga egy adott id6ben.
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cél

A koényvtar
alloméanyéaban lévé
dokumentumok ho-
gyan allnak
ténylegesen
rendelkezésre?

Elég hatékony-e a
konyvtarkozi
kolcsonzés gyorsasaga?

A kdényvek
visszahelyezése a
polcokra megfelel-e?

Hatékony-e a
kiszolgalas a raktarbol?

Elegendd olvasoi
férdhely all-e
rendelkezésre?

A felhasznald6i
igényeknek megfelel-e
a munkahelyek szama?

Modszer

Azon konyvek reprezentativ szaréprobéja,
amelyeket a hasznaldk a kdnyvtarban
keresnek, és az &llomanyban szerepelnek.
Rendelkezésre allonak mindsil minden a
kdnyvtarban talélhatd kényv, akar a
jelenlévd, akar a kdlcsonzott allomanyban.
(Ingadozasok adédhatnak, pl. a szemeszter
alatt a kélcsonzott kdnyvek szama
nagyobb).

Szlroprobaszer(en - a kérés beérkezése &
ateljesités id6pontja kozotti id6szak
mérése és atlagolasa.

Szlroproba - a kényvek jo helyen vannak-
e?

SzUroproba - a zart raktarbdl kért
dokumentumok kérése és a teljesités
idejének atlaga tekintetében.

Megszamolni a munkahelynek szamit6
Ul6helyeket:
- olvasoi helyek
- technikai felszereltségU olvasoi helyek
(PC, AV, mikrofilm)
- csoportmunkara alkalmas helyiségek
UlGhelyei
- asztalnélkdli Gléhelyek

Egy adott id6pontban (napszak, nap,
szorgalmi id&szakban, azon kivil)
megszamolni, hany olyan l6hely foglalt,
ahol dolgoznak vagy tanulnak?

Teljesitménymérés es értékelés
TeljesitménymutatokfelsGoktatasi konyvtarak részére



Maurice Line a kdzmvel6dési konyvtarak részére az alabbi teljesitmény-
mutatok alkalmazasat javasolja:

» Piaci térfoglalas:
potencidlis felhaszndlok hany %-a hasznélja a konyvtarat
(potencialis felhasznalok szamanak meghatarozasa)
olvaséi rétegek szegmentalasa, csoportositasa, pl. foglalkozas
szerint

* A hasznalat szdma:
tajékoztatasnal
kolcsonzésnél

« Atlagos latogatés a hasznaldk alapjan
(l&togatas/hasznal6/év)

« Atlagos kélcsonzés a hasznalok alapjan
(k6lcsonzes/hasznal6/év)

« Atlagos tajékoztatas a hasznalok alapjan
(tjékoztatas/hasznalé/év)

* Az allomany forgalmi adatai
hany %-a van forgalomban évente
az utolso 2 évben beszerzett allomany hany %-at hasznaljak

» Felhasznaloi elégedettség mérése
objektiv (kilépd felmérés)
szubjektiv (kérdbiv)

» Hatékonysagmutatok
atfutasi id6é
egy konyv feldolgozasanak koltsége
5.4 Torbdés a hasznaldkkal, partnerekkel
El6szor is tisztdznunk kell, hogy kik a partnereink, hasznaléink? Kilsd

partnerink az a végsOd felhasznalo, aki igénybe veszi és megvasarolja
szolgaltatasainkat, szallitoink, akikt6l vasarolunk termékeket (pl. kdnyvet,
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folydiratot, adatbazist, szamitdgépet stb.), illetve egyeb szolgaltatasokat. Belsd
partneriink minden egyes csoport, a csoporton belil minden egyes munkatars,
illetve a folyamaton bellil minden egyes részfolyamat az el6z6 részfolyamattal
van partneri kapcsolatban.

Mit is jelent a hasznélokkal val6 torédés?

Amennyiben elfogadjuk azt a meghatarozast, hogy a kényvtarban a minéséget
az elégedett konyvtarhasznald jelenti, vildgossa valik szamunkra, hogy egyik
legfontosabb feladatunk odafigyelni rajuk, torédni vellk.

Hasznaldinkkal elsGsorban a szolgaltatdsok nyujtdsan keresztil vagyunk
kapcsolatban, fontos tehat a szolgaltatasok megujitdsdnak olyan atfogd
megkozelitése, amely a hasznald igényeib6l és elvarasaibdl indul ki. Ez
természetesen hosszU tava stratégiat jelent a tor6d6/odafigyeld szolgaltatdsok
megteremtéséhez.

Megvaldsitasahoz elengedhetetlen a tokéletes odafigyelés mindenre, ami a
konyvtarban torténik, és sikeres megvalositashoz elengedhetetlen a munka-
tarsak felkészitése, és az Oszinte, nemcsak felszines udvariassag a fel-
hasznaldkkal val6 kapcsolatban. Nagyon fontos tudni, hogy a hasznaldkkal
valo tor6dés mindenkire vonatkozik, az igazgat6tol a raktarosig, és hogy a
hasznaldkkal valo tor6dés a munkatarsakkal vald torddésre épil, abbdl indul ki.

A hasznaldkdzpontu szervezetek jellemzéi az alabbiak:

» avezetdk segitik és timogatjak az olvasdszolgalatban dolgozokat, és
bevonjak 6ket a problémak megoldasaba,

» ahasznaldk és a beosztottak véleményére kivancsiak és azt felmérések
soran begydijtik,

» tovabbképzéseket tartanak minden szinten, hogy fejlesszék a vezetési és
kapcsolattartasi készségeket,

* pozitiv visszajelzést és jutalmat adnak, hogy néveljék a dolgozok
megelégedettséget,

» rendszerszemlélet(i, mert egyarant figyel a kuls6 és belsé hasznalok
igényeire is,

» kevesebb szintje van a hierarchianak a fels6 vezet6 es a hasznalokkal
foglalkoz6 munkatarsak kozott.
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5.41Kdzvetlen és kdzvetett modszerek

A hasznalok elégedettsegének megismerését illetve a velik valo tor6dést a
hasznaldkra 6sszpontositd programokon keresztil tudjuk megvaldésitani.

* Felméréseket készitiink, amelyek arra vonatkoznak, hogyan latnak
benniinket jelenleg.
A lehetséges modszerek:
- kérddbivek,
- interjuk,
- fokusz-csoportok létrehozasa egy-egy hasznaldi csoport tagjaibol,
- panasz/reklamalasi lehetéség folyamatos biztositasa.

» Stratégiat és norméakat alakitunk ki a szolgaltatasainkrol, ezeket a
hasznalok tudomasara hozzuk, hogy tudjak, mit varhatnak el t6link.

» A munkatarsakat képezziik és folyamatos fejlédésuiket biztositjuk,
alland6 kommunikaciot folytatunk a szolgaltatasban résztvevokkel.

» A hasznal6i elégedettség megismerésére iranyul6 programot a
vezetésnek kell kezdeményezni, ki kell nevezni a beinditasért felel6s
csoportot a legjobb beosztottak kozl.

* A program lefolytatasanal alkalmazzuk a PDCA kort - informaljunk,
legylink nyitottak, figyeljunk; reagaljunk; ellendrizziink és értékeljunk,
majd tekintsiik at az egész programot.

A hasznalokkal vald tor6dés kilondsen fontos a szolgaltatasok tekintetében.
Celszer(i az alabbi kerdéseket feltenni magunknak:

» Az allomany és a meglévd szolgéltatasok megfelelnek a hasznalok
igényeinek? (Honnét tudjuk? Természetesen onnan, hogy megkérdezziik
hasznaldinkat a fent emlitett modszerek valamelyikével.)

* A konyvtar éplletei, helyisegei, ill. azok elhelyezkedése, berendezése az
olvasot helyezi el6térbe?

» A hétranyos helyzet(iek, a mozgaskorlatozottak tudjak-e kénnyen
hasznalni a konyvtarat és kapnak-e segitséget?

» A dokumentumok elrendezése, feliratozésa és megtalalasa egyszer(?

» A szolgéltatds mindenki szdméara hozzaférhetd?

* A nyitvatartasi id6 megfelel a hasznaldk igényeinek?

» Az eligazitok, a kiadvanyok vilagosak, jol érthet6k és mentesek a
szakzsargontdl?
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5.42 A partnerekkel, hasznaldkkal valo tordés el6irasainak, iranyelveinek
megfogalmazéasa

Mar az el6z6ekben is tobbszor szé esett arrdl, hogy a mindsegbiztositas egyik
legfontosabb feladata a hasznaldk elégedettségének biztositasa. A hasznalok
akkor elégedettek, ha folyamatosan megbizhatd szolgaltatast kapnak. Ezért
fontos, hogy a szolgéltatidst végzok azonos el6irdsok alapjan végezzék
munkajukat és ezeket minden munkatars ismerje és tudja.

Melyek azok a legfontosabb el&irasok, amelyeket célszer megfogalmaznunk:

« Hogyan tud On nekiink segiteni? (kérés az olvasokhoz)
* A nyilvanos szolgélat szandékai, tervei.

o Személyzeti kérdések.

» Kiils6 megjelenés és kornyezet.

» Telefonalasi szabalyok.

e  Kommunikécio.

o Szilikséges jartassagok.

» Panaszok, reklaméaciok kezelése.

A kovetkez6kben nehany elGirasra latunk példakat.

5.42.1 Hogyan tud On nekiink segiteni? (kérés az olvasokhoz)

Minden konyvtar elkésziti sajat konyvtarhasznalati utmutat6jat, melyet
hasznaloi rendelkezésére bocsat. Nem biztos, hogy mindenki elolvassa, de ha
elolvasta sem emlékezhet minden pontjara. Sokat segithet, ha roviden megl
fogalmazzuk legfontosabb kéréseinket, és azt akar a kdlcsonzé pultra helyezve,
akar a faliujsagra kitlizve hasznaléink tudomasara hozzuk.

Lassunk egy példat:

Kéijik, hogy
» mindig hozza magaval a kdlcsonzbjegyet,
o kérését idoben tudassa velink - ne hagyja az utolsé percre,

* hozzon annyi informéaciot kérésével kapcsolatban amennyi csak
lehetséges,

« mondja el nekiink, hogy miért és milyen gyorsan van sziiksége
informaciora,
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o Kkérjuk, legyen tirelemmel, ha sorban allas van - jojjon vissza kés6bb, ha
lehetséges.

5422 Anyilvanos szolgélat szandékai, tervei

Megfogalmazhatjuk sajat szandékainkat, terveinket, amelyekkel a hasznalok
elégedettségét kivanjuk biztositani. A felhasznalok igy tudni fogjak, hogy mi
az, amit elvarhatnak télink. A nyilatkozat lehet altalanos, de sokkal jobb, ha
konkrétan fogalmazunk.

Példa az altalanos megfogalmazasra: (a peldak angliai konyvtarakbol
szarmaznak)

Nyilatkozat a partnerekkel val6 torédésrol

« Mi tudjuk, hogy Onnek sziiksége van:

segitséguinkre, hogy a megfelel6 informéaciot megtalalja,

- folyamatos és alkalmi segitségnyujtasra,

kellemes és komoly kdrnyezetre,

- annak lehetdsegere, hogy elmondja véleményét szolgaltatasainkrol.

» Ennek érdekében:

-jelenlegi ésjovdbeni szolgaltatasaink mindig a felhasznalok
szlikségletein alapulnak,

- redlisan tervezziik meg szolgaltatasainkat es a forrasokat oda
telepitjik, ahol a legnagyobb sziikség van rajuk,

- arra torekszunk, hogy minden id6ben elérhet6k, szivélyesek,
segitbkészek legyunk és respektaljuk felhasznaldinkat,

- szandékunkban all szolgaltatasainkat hatékony, hatasos és szakért6
maddon teljesiteni.

Egy masik, mar konkrétabban megfogalmazott nyilatkozat

e Szandékaink:
- hatékonyan és udvariasan szolgaljuk ki Onoket,
- kellemes helyet biztositunk Onoknek az irodalomkereséshez, a
kolcsdnzéshez és a tanulashoz,
- a legfrissebb irodalmi mivekbdl megfelel6 mennyiséget szerziink be,
és ezzel széles valasztékot kinalunk Onoknek,
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- az egyeb jellegl mdvekbol is megfelel6 kinalatot biztositunk,

- biztositjuk, hogy négy héten belil, konyvtarkozi kolcsonzés
keretében, egyéb igenyeiket is kielégitjik,

- megfelel6 helyet és referensz allomanyt biztositunk a tanulashoz,

- areferensz kérdéseknek legalabb 95 %-at két munkanap alatt
megvalaszoljuk,

- minden egyes szolgaltatasi pontnal elhelyezziik az olvasdi javaslatok
konyvét és minden, névvel és cimmel ellatott javaslatra valaszolunk,

- minden levelikre 6t munkanapon belll valaszolunk,

- legalabb évente egyszer kérd6iven kérdezziik meg az Onok
vélemenyét, s az eredményt kzzé tessziik.

5.42.3 Személyzeti kérdések

Tudatositani kell a munkatarsakban, hogy a szolgaltatasi elGirasok (ld. 6.32
fejezet) alapvet6en fontosak a hasznalok hatékony kiszolgaltatdshoz. Az egy-
egy szolgaltatasi teriiletre vonatkozé elGirdsokkal rovidebb vagy hosszabb
képzés soran kell a munkatarsakat megismertetni.

A képzésben kiemelt figyelmet kell forditani:
» telefonhasznalat etikai és technikai kérdéseire,

» akulonleges csoportok igényeivel valé foglalkozasra: gyermekek,
serdil6k, vakok és gyengén latok, hallaskarosodottak,
mozgaskorlatozottak, értelmi fogyatékosok, nyelvi nehézségekkel
kiiszkddbkkel valo kommunikécio, banasmad.

Fontos a szemléltetés - nemcsak elmondani kell, hanem be is kell mutatni,
hogyan kell kiszolgalni a hasznalot.

A munkatarsak hozzaallasdban az aldbbiakat kell tudatositani:

* Ugy banjunk a partnerrel, ahogyan szeretnénk, hogy masok veliink
banjanak,

» legylnk udvariasak és figyelmesek, megkdzelithetGek és segitékészek -
j6 modor parosuljon szolgalati hatékonysaggal,

» minden felhasznaldénak azonos mércéjd banasmaod jar.
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5.42.4 Telefonalasi illemszabalyok

A pultnal csak vészhelyzetben szabad maganhivasokat fogadni. Mas
konyvtarakkal valo beszélgetés szigoruan csak a munkaval kapcsolatos
tgyekre szoritkozzon.

Alapvet6 az udvarias bejelentkezés: J6 napot kivanok, xy Konyvtar,
miben segithetek?

Ha a keresett személy nem érhet6 el, fel kell ajanlani egy masik

alkalmazott segitségét vagy at kell venni az Uzenetet, amit azonnal
tovabbitani kell.

Ha nincs mod azonnal foglalkozni a hivassal, fel kell jegyezni a hivé
nevét és telefonszdmat és amint lehetséges visszahivni.

Azonnal vissza kell térnie a pulthoz és felvenni a telefont annak, aki a
polcokndl van, ha a pultnél 1évé munkatérs hasznéloval foglalkozik.

5.42.5 Szolgéltatasi kornyezet

A szolgaltatasi pontok vonzok és kdnnyen hasznalhatok legyenek

Az Utbaigazito jelzések vilagosan érthetdk, elég nagyok, jél olvashatdk
legyenek

A megvilagitas kell6 er6sségl legyen, az dregbetiis konyveket mindig a
legvildgosabb helyen kell elhelyezni

5.42.6 Zaras

A zaréast udvariasan kell végrehajtani,

a hasznaldkat emlékeztetni kell a zarorara, azt, hogy zaras el6tt mennyi
idével, az épulet nagysaga szabja meg,
a zaras el6tt néhany perccel érkez6 partnerekkel is udvariasan kell banni,

a vilagitast addig nem szabad kikapcsolni, mig az utolsé latogato el nem
hagyta az epliletet, de figyelmeztetésképpen egy pillanatra le lehet oltani
kdzvetlendl zarés el6tt.
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5.42.7 Panaszok és nehéz helyzetek kezelése

A felhasznalonak nincs mindig igaza, de panaszat komolyan kell venni, és
udvariasan kell ra reagalni. Alapvetd, hogy a személyzet maradjon mindig
nyugodt és udvarias.

A panasz tagabb fogalom, mint a reklaméacid. Panaszhelyzet akkor
keletkezik, amikor egy hasznalé elégedetlen a szolgaltatassal, fuggetlendl attdl,
hogy elégedetlenségét kinyilvanitja vagy sem. A panaszhelyzet kezelésének
legfontosabb célja a hibas szolgéltatéas Kijavitasa, cseréje, a szolgaltatas
garancidlis javitasa, cseréje azonban nehezen értelmezhetd.

Fontos tudnunk, hogy a reklamalés elidegenithetetlen jog a hasznalonak. A
reklaméciok, panaszok tdbbsége magaban rejti azokat az informéciokat,
amelyeket a hasznal6 szolgaltatasainkrodl a rendelkezésére all6 adatok (reklam,
méasok elmondéasa, beszerzett informéacidk) alapjan elképzelt, am a valdségban
nem kapta meg. Ezért a panaszhelyzet pozitiv megkdzelitésben felfoghato Ggy
is, mint ingyenes Kkutat&si eredmény. A reklaméacio, panasz informacié értéke
ugyanis az, hogy a hasznal6 a panaszban megfogalmazza igényeit, elvarasait a
neki megfelel6 mindségrél.

5.42.71 A panaszok lehetséges csoportositasa

Megjelenési formaja szerint:
o irésos (panaszkonyv, levél, fax, e-mail)
e SzObeli (személyes, telefon, lizenetrdgzit6)
o Testheszéd (személyesen ,,ki nem mondott elégedetlenség”)

Cimzettje szerint:
» A koOnyvtar egésze
o A konyvtar munkatarsa, esetleg név szerint
* Az els6szamu vezet6
* Fenntartonak, agazati iranyitasnak
» Médianak (pl. olvasoi levél)
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Tartalma szerint:

Ar, biintetés kifogasolasa

Mindségi panasz

Banasmaod kifogasolasa

Tajékoztatas (téves vagy hianyos) miatti panasz

Sulyossaga szerint - megoldhatdsag szempontjabol:

Azonnal és koltségmentesen megoldhato

Raévid iddn belul, csekély koltséggel megoldhatd

Hosszabb id6t, tobb kdzrem(koddt és némi anyagi raforditast igénylé
Kompenzécidt, kartéritést igénylé

Rossz hirlink nagy nyilvanossag elé kerulésével fenyeget6

Jogi kovetkezményekkel jard

Keletkezésének ideje szerint:

Friss (egy-két 0rés/napos)
Régebbi (,,kicsordul6 pohar”)

Keletkezésének helye (azaz a panasz kivalto oka) szerint:

Marketing kommunikacio

Beiratkozas

Kolcsonzés

T4jékoztatas

Eszkdzhasznalat \

5.42.72 A panaszhelyzet kezelésének 6t aranyszabalya

1. A megel6zés elve

Konnyebb elkertlni a panaszhelyzetet, mint jol megoldani! A megel6zés
hatékonysagat novelni tudjuk, ha rendszeresen nyilvantartjuk és
elemezzik a tipikus panaszhelyzeteket. Az elemzéshez hasznalhatjuk az
ok-okozati, halszalka diagramot. Fontos tudnunk azt is, hogy mikor
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keletkezett a panaszhelyzet, a szolgéltatas igénybevétele el6tt, alatt,
vagy a helyszinrél tortént tavozas utan.

Az észlelés elve

Panaszhelyzet akkor Kkeletkezik, amikor a partner elégedetlen,
fuggetlenul attél, hogy panaszkodik-e vagy sem! A panaszhelyzet
észlelésének fontossagat akkor érthetjuk meg igazén, ha figyelembe
vesszik azt az amerikai statisztikai eredményt, amely szerint 27
elégedetlen hasznaldbdl atlagosan 26 nem panaszkodik.

A vevé reakcidja haromféle lehet:
» aszolgaltatonak kozvetlenul panaszkodik,
» masnak, csaladtagnak, ismerésnek panaszkodik,
» harmadik félnek (sajtd, média stb.) adja at negativ tapasztalatait.

A felkésziiltség elve

A megoldasban alkalmazzunk standardokat, keriljuk az improvizaciot!
A hangsuly azon van, hogy mindazokra a panaszhelyzetekre, amelyekre
csak lehetséges, legyenek szabvanyositott megoldasi eljarasok.

A panaszhelyzet-kezelés standardjanak alapsémajat a kovetkez6 8
Iépesben lehet megadni:

Kdszond meg a panaszt!

Magyarazd meg, miért tartod fontosnak a panasz megismereseét!
Kérj elnézést!

igérd meg, hogy azonnali lépéseket teszel!

Kérdezz!

Azonnal javitsd a hibat!

Ellendrizd az tigyfél megelégedettségi allapotéat!

El6zd meg a hiba megismétl6dését!

0ONOOTHWDN

Amikor a standardokat kidolgozzuk, célszer(i néhany specialis szempon-
tot figyelembe venni, példaul ilyen lehet a nehéz partnerek kezelésére
vonatkoz6 elvek:
« Erzelmi sikrol valtsunk at targyszer(i megkozelitésre!
» Helyezkedjink a panaszos poziciojaba (empatia)!
» Alkalmazzuk a megfelel6 hangnemet a megfeleld id6zitésben!
Keriljuk a lekezeld, bagatellizalo, korholo, fenyeget6 vagy
bizalmaskod6 hangnemeket!



* Vonjuk be a partnert a megoldésba!
* Helyezziink hangsulyt a személyes megkdzelitésre!

Mitdl érezhetiink nehezen kezelhetének egy reklamalo partnert?

Nem értjik indulatait, azokat tulzonak érezzik, vagy valoban el is
tulozza az 6t ért sérelmet. Tamadoan, sértéen viselkedik, fenyegetdzik.
Nem tudunk vele parbeszédet kialakitani, meggy6zhetetlennek, az
egylttmikodést elutasitonak tinik szamunkra.

A nehezen kezelhet6ségnek azonban okai is lehetnek, amelyeket maga
a szolgaltatd, illetve kdrnyezete idézhet el6. A munkatars udvariatlan-
saga, kioktatd6 hangneme, vitatkozasa, a reklamalo allitdsanak
kétségbevonésa, a felel6sség rédhéritasa, illetve mésra héaritdsa mind
olyan tényezd, amely ugymond felbészitheti a hasznalot. Meg kell még
emliteni a mellébeszélést (Sajnos, nem all médomban Onnek segiteni!)
és a be nem valtott igéreteket is.

Szabalyozzuk kulén a szoban és az irasban bejelentett panaszok
kezelését. A szbbeli bejelentéskor az aldbbi séma kdvethet6:

» Koszonjiuk meg, hogy jelezte a panaszt!

e Ismerjuk el a hibat!

o Kérjlnk elnézést!

o igérjik meg, hogy lépéseket tesziink!

» Kezdjik el a hiba kijavitasat!

* Vonjuk be a panaszost a megoldéas ellen6rzésébe!

Az irésbeli panaszbejelentés kezelésekor figyelembe kell venni, hogy
az tobblet eréfeszitést kdvetelt meg a hasznalétél. Lehet, hogy csak
idegenkedik a szdbeli bejelentéstél, de az is lehet, hogy szdbeli panaszat
nem hallgattdk meg, ezért dihds, haragszik rank. A vélaszlevél séméja
a kovetkez6 lehet:

» Megkdszonjik, méltanyoljuk a panaszt és elnézést kériink.

» Tajékoztatast adunk a megtett intézkedésekrél.

» Ismerjik el a partner igazat!

» Személyes legyen a hangvétel!

» Egyszer(, de szakszer( nyelvezetet hasznaljunk!

* Adjunk kompenzaciot!
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Termeészetesen a helyi specialitisoknak megfelel6 sémaékat is készithe-
tink.

A kompetencia elve:

A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt venniuk! A
panaszhelyzet megoldasa kényes feladat, rdadasul fokozottan interaktiv
folyamat, ezért célszer(i a legsokoldalibb munkatarsakkal végrehajtani.

A kompenzécio elve:

A rossz szolgaltatds nem cserélhet6, ezért alkalmazzunk kismeértéka
kompenzéaciét! Meg kell Kkisérelni, hogy a csalddott hasznal6t
valamilyen madon karpatoljuk.

A kompenzcio lehet:

» arengedmény, vagy ingyenes szolgaltatas,

e Oszinte megbanas,

* ingyen ajandék,

» késdbbi arcsokkentésre vonatkoz6 kupon,

* biztositék, hogy az intézménynél ajov6ben valami valtozni fog.

A szolgéltatds nem javithato, ezért fontos, hogy a kompenzacio tartalmazzon
némi tulkompenzaciot, mintegy fajdalomdij-ajandekkent, a pozitiv szajreklam
Kivaltasakent.

A panaszhelyzet kezelése csak akkor lehet hatékony, ha ezt az adott
szervezet hasznos visszacsatolasnak fogja fel. Ezert fontos, hogy 0sztonozzik a
reklamaciot, és teremtsiik meg annak lehetdségét is. Eqy szervezet akkor lehet
»reklamacidbarat”, ha munkatarsait is panaszkodasra 6sztonozi, ezzel noveli
empatikus készséguket is.
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6. A MINOSEGUGYI DOKUMENTACIOS RENDSZER

A mindségiranyitasi rendszer csak akkor tud rendszerként folyamatosan
m(ikddni, ha megfelel6 a dokumentécidja. A minGségiranyitasi rendszert (gy
kell dokumentalni, hogy az megfeleljen a konyvtar stratégiai célkit(izéseinek,
struktargjanak, szolgaltatasi tevékenységeinek és alapvetéen érthetd legyen az
intézményben dolgozok szdméra. A minéséggel kapcsolatos dokumentumok is
rendszert alkotnak, ez a minéségligyi dokumentécios rendszer.

A rendszer szerkezetének és formajanak megfelel6képpen rugalmasnak kell
lennie. Csak ebben az esetben alkalmas arra, hogy a konyvtar a min6ség-
politikajdban, a stratégiai tervében a minGségi tervében, a minbség-
kdvetelmények teriletén, a jogszabalyokban és a kulénboz6 szabalyozd
dokumentumokban 1évd kovetelményeket és a bekdvetkez6 valtozasokat
egyensulyban kdvethesse és a tapasztalatokat folyamatosan érvényesithesse.

A dokumentacionak tehat dsszhangban kell lennie:
e akonyvtar szervezeti felépitésével,
» atevékenységével,
» akonyvtarban dolgozdk szakmai felkészultsegevel,
» és amindenkori lehetséges valtozasokkal és valtoztatasokkal.

A mindségiranyitasi rendszer dokumentalasa egy-egy szolgaltatas, tevékenység
pontos kialakitdsahoz, fenntartdsdhoz sziikséges.

A dokumentacio alapjan barmely tevekenyseg:
o az el6irt kovetelményeknek megfelelGen elvégezhetd,
o ellendrizhetd,
o szamonkérhet6 és
* rekonstrualhato.

A dokumentacié mind a mindségtervezésben, mind a mindségfejlesztésben
és biztositdsban meghataroz6. Amennyiben a folyamatokat dokumentaljuk, az
el6irasok hasznalatat bevezettik, mod nyilik a szolgaltatasok szinvonalanak
mérésére, annak a megallapitasara, hogy jelenleg miképpen végeznek egy-egy
munkafolyamatot, és az mennyire eredményes.
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A dokumentacié meghatérozasakor és kialakitasakor nemcsak a szdmbaveendd
dokumentumok kdorét kell elddntenlink, hanem meg kell allapodni a vilagos,
kozértetd, “felhasznaldbarat” nyelvezetben is.

“z =7

A min@ségiranyitasi rendszer dokumentéacidjanak két nagy csoportja van:
o azelGird és
» azigazold tipusuak.

Az el6iro dokumentécio
Idetartozik mindaz, ami a konyvtar és a konyvtarosok munkajat meghatarozza,

el6irja, szabalyozza. Azaz a jogszabalyok, a normativak, iranyelvek, a
Mindéségpolitikai nyilatkozat, a kdnyvtar Szervezeti és Miikodési Szabalyzata a
hozzatartoz6 kiegészitésekkel, a munkaleirdsok, a munkakori leirasok, a
szolgéltatasi el6irasok.

Az el6ir6 dokumentumok olyan szabalyozasokat, kovetelményeket
fogalmaznak meg, amelyek egyrészt kotelez6 ervénylek, masrészt a be nem

tartdsuk mingsegi romlast jelent.

Az igazol6 dokumentécio

Minden olyan elemzés, adat, statisztika, méres, el6készit6 tanulméany, ami
érdemben hozzéjarul a konyvtdr mikodési és szolgaltatdsi szintjének
emeléséhez.
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A min0ségiigyi dokumentacio a szakmai-jogi elvarasoknak valo megfelelés
irasos kdvetelményrendszere.

6.2 Az el6iré dokumentaciéo dokumentumai

Keret dokumentumok: jogszabaly irnyelv, normativa, charta, minéségi el6iras,
szolgaltatasi el6iras, SZMSZ, hasznalati szabalyzat.

6.21 Jogszabalyok

A legfontosabb dokumentum, a hazai els6é konyvtari térvény, ami az u.n.
kulturalis torvény részeként jelent meg, az 1997. évi CXL torvény a kulturalis
javakrol és muzedlis intézményekrél, a nyilvanos konyvtéri ellatasrol és a
kdzmlvel6désrél. Minden konyvtari tevékenységnek, a konyvtari rendszer
miikddésének, a fenntartd és a konyvtar kapcsolatdnak ez az alapdokumen-
tuma.

Kdvetd jogszabalyok

A torvény 100.8-aban talalhatok azok a felhatalmazasok, amelyek alapjan a
kovetd jogszabalyok készilnek.

Ezek:

* 60/1998. (111.27.) Korm. rendelet a sajtotermékek kotelespéldanyainak
szolgaltatasarol és hasznositasarol

e 15/1998.(111.31.) MKM rendelet a helyi 6nkormanyzatok konyvtari és
kdzmUivelddési érdekeltségnoveld tamogatasarol

o 161/1998 (IX. 30.) Korm. rendelet a nemzeti kulturalis 6rokség
miniszterének feladat- és hataskorérdl

o 64/1999. (IV.28.) Korm. rendelet a nyilvanos konyvtarak vezetéserdl

o 165/1999. (XI. 19.) Korm. rendelet az Orszagos Konyvtari
Kuratériumrol

e 1/2000. (I. 14.) NKOM rend. A kulturalis szakemberek szervezett
képzési rendszerérol, kovetelményeirdl és a képzés finanszirozasarol

+ 6/2000. (11l. 24.) NKOM rendelet a Konyvtari Intézet jogallasardl



18/2000. (XII. 18.) NKOM rendelet a kulturalis szakért6k miikodésének
engedélyezésérol, a szakértdi és vizsgaztatasi névjegyzék vezetésérdl
e 45/ 2000 (IV. 7.) Korm. rendelet a konyvtari dokumentumok beszerzése

IV

e 157/2000 (IX. 13.) Korm. rendelet a dokumentumvasarlasi
hozzajarulasrol
« 14/2001 (V11.5) NKOM rendelete a konyvtari szakfelugyeletr6l

6.22 Altalanos keret dokumentumok, iranyelvek, normativak

Tobb éve folyik szakmai vita az IFLA munkacsoportjaiban, hogy a szakmai
foderacioban jelen 1év6 egészen kulonb6z6 tarsadalmi és gazdasagi forméacio-
ban él6 orszagok esetében lehet-e egységes normativakat megallapitani? Mind
a mellette szolok, mind az ellenkez6k sokan vannak és meggy6z6 érveket
sorakoztatnak fel.

A mellette szolok f6 érve, hogy szikseg van az Osszehasonlitasra, és a
fenntart6 ,,irdnyitasara”. Az ellene szoldk szerint ma mar ez a modszer nem
segit, hanem gatol, hiszen 0sszehasonlithatatlanna valtak a kilénbdzd
intézmények, a fenntartd pedig esetleg jobb kortlményeket biztosit, mint amit
a dokumentum javasol. Az is tény, hogy sem az iranyelvek, sem a normativak
nem kotelez6 érvényliek. A tobb éves vita az 0 IFLA iranyelv megjelenésével
eld6lt. A hazai iranyelvek megalkotasa, mint kdvetendé tendencia,
mindenképpen fontos. A normativak elkeszitését azonban sok szolgéltatasi és
tevékenységi teljesitménymeérésnek, és nem utolsésorban tobb konyvtarban a
minéségmenedzsment alkalmazasanak kell megel6znie.

Az altalanos keretdokumentumok kozil, azokat a jelentés kulfoldi, atfogo
szervezetek altal készitetteket ismertetjik, amelyekre a hazai szabalyozasnal is
figyelnunk kell majd.

Ezek:
* Az Unesco kdzmdvel6dési konyvtari kiadltvanya (1949,1972,1994)
» az Unesco iskolai kdnyvtéri kidltvanya (1999)
e az IFLA normativai az egyetemi kdnyvtarak szamara (1981-85)

» Library Bili of Rights = Az Amerikai Konyvtaros-egyestlet chartja
(USA, ALA 1993)
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e Guidelines for College Libraries. 5h ed.(UK, 1995)

* Az IFLA/UNESCO iranyelvek a kzmdvel6dési konyvtarak szamara
(2001)

o Charter for public library (UK, LA 1995)

6.22.1 Az UNESCO kdzm(velddési konyvtari kidltvanya

Azokat az alapelveket hatdrozza meg, amelyek irdnyaddak a kdzmUvel6dési
konyvtarak miikodésére és szabalyozasara. Nem véletlen, hogy az elkésziilte
utdn sziletett jogszabalyok kiindulépontnak tekintik. A legfontosabb Altala
megfogalmazott elvek kdzll kiemelkedik az allampolgari jogok hangsulyozésa,
a dokumentumhoz és informéciéhoz val6 szabad hozzéférés biztositdsanak
kdvetelménye és a rendszerszer(i mikddes fontossdganak hangsulyozasa.

A kdzmlvel6desi konyvtar, a kialtvany megfogalmazésa szerint, a demokréacia
szolgalatdban all, hiszen a ,,szabadsag, a jolét, valamint a tarsadalom és az
egyén pozitiv fejlédésének javat szolgalja a fiiggetlen, jol tajékozott polgarok
készsége, amellyel demokratikus jogaikat és kotelezettségeiket gyakoroljak.”
Ennek megvaldsitasa érdekében a ,konyvtarak allomanyat és szolgaltatasait
sem ideologiai, sem politikai vagy vallasi cenzdra barmely forméja, sem pedig
kedvez6tlen hatasu kereskedelmi érdekek nem befolyasolhatjak.”

Ajog lehet6ség szerinti korlatlan gyakorlasa érdekében meghatarozza, hogy
a ,.k6zmuvelddesi konyvtar elvszerlen ingyenes. Mint nyilvanos intézményt az
allami és a helyi kormanyzatnak kell pénzugyileg fenntartania.”
6.22.2 Az UNESCO iskolai kdnyvtari kialtvanya
A kialtvany célja, hogy felhivja a figyelmet az iskolai konyvtarak specialis
helyzetére és ebb6l fakadd feladatara is. Az oktatast szolgald kényvtarnak a
nevel6i szerepét kivanjak megerdsiteni és a kialtvany azt szolgalja, hogy ezt a
celt szem el6tt tartva alakuljanak az iskolai konyvtarak.

AlapvetGen az iskolai konyvtar kildetése az iskola killdetésének szolgalésa.
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Ennek érdekében az iskolai konywvtar:
 kialakitja és fenntartja az olvasas és tanulas szokasat és élvezetét
» tapasztalatszerzési lehetGseget kinal az informéaciok létrehozasa és
felhasznalasa terén
a diakokat megtanitja az informaciok létrehozdsanak és felhasznalasanak
technikjara
* iskolai tajékoztatd kozpontként mikddik
 olyan tevékenységeket szervez, amelyek hozzajarulnak a kultura és a
tarsadalom iranti érdekl6déshez
» szakképzett tajékoztato és oktatd munkatarsakkal rendelkezik

» koncepcidja a szellemi szabadsagot és az informéaciéhoz val6 korlatok
nélkili hozzaférést hirdeti

Az iskolai konyvtaros feladatarol szélva a kovetkez6 ismeretek szilkségességét
fogalmazza meg az iranyelv:

o konyvtari és tajékoztatasi ismeretek
¢ menedzsment ismeretek
o oktatasi ismeretek

6.22.3 Az IFLA egyetemi konyvtari normativai (1981-85)

A normativékat egy kozéptavu terv keretében fogalmaztdk meg elsédlegesen a
fejléd6é orszagok felsGoktatasi konyvtarai szamara. Jollehet a dokumentum a
cimében normativarol szdl, tenylegesen iranyelveket készitettek annak
érdekében, hogy alapot szolgaltassanak a normativak, a szdmszer(i meghataro-
zasok helyi elkészitéséhez. Csupan eszkozt kivantak adni a fejlesztésekhez.

Az egyetemi konyvtari normativak keretét az intézményeknek az oktatasban
elfoglalt helye hatarozza meg. Eszerint minden egyetemi konyvtér kildetése-
nek része, hogy tevékenységével az adott egyetem céljait szolgalja és
munkéjaval az oktatok és a hallgatok informécids igényeit elégitse ki. A
normativa a fenntartdi tajékoztatason és kovetelmenyrendszer allitdsan kivil a
szabalyozandé terlletekre hivja fel a figyelmet. Alkalmazéasa soran mod nyilik
annak vizsgalatara, hogy mit tesz az adott kdnyvtar (milyen a teljesitménye)
azzal, amit tennie kell (a kildetése), és amit szeretne elérni (megvalo6sitando
céljai).
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Aszabéalyozando teruletek:
o celok,
» szervezeti és igazgatési kérdések,
» szolgaltatasok,
* gy(jtemények,
o személyzet,
» épllet, berendezeés,
o Kkoltségvetés, pénzugyek,
» technoldgia,
e allomanyvédelem,
» egylttmdkodés,
» teljesitményértékelés, teljesitménymeérés.

Az IFLA egyetemi és altalanos tudomanyos konyvtari szekcidja az 1990-es
évek elején nemzetkozi teljesitménymeérési iranyelveket adott Ki.

Az atfogo és egyes tevékenységekre vonatkozd mutatok az eredményesseget
kivanjak mérni nem a hatékonysagot.

A kovetkez0 terlletek teljesitményének eredmenyességet lehet vizsgalni az
iranyelvek alkalmazésaval:

» hozzaférhetdség,

» dokumentumszolgaltatas,

» agy(jtemény hasznalata,

e gyarapitas és feltaras,

» akonyvtarkozi kdlcsonzes gyorsasaga,
» ahasznalok elégedettsége.

A teljesitménymérést a dokumentum a kovetkezOképpen hatarozza meg:
»Osszevetjik, hogy mit tesz az adott kényvtar (milyen a teljesitménye) azzal,
amit tennie kell (ami a kildetése) es amit elérni szeretne (a kildetés
megvaldsitasat szolgald alapvet6 célokkal).”

Ertékelési szempont a normativakhoz (UK 1990)
» legyen vilagos a konyvtar altal elérend6 cél
e tamogassa a fels6foku intézményt
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» szolgéaltatasaival, hatékony kapcsolataival,
» az oktatashoz kapcsol6do tevékenysegével,
» teljesitse a szakmai vizsgalat altal meghatarozott kovetelményeket.

6.22.4 IFLA/ UNESCO iranyelvek a kozm(velddési konyvtarak szamara

Az IFLA kiadvanyok 97. sorszamat visel6, 2001-ben megjelent dokumentum
pontos cime: ,,A kozmivel6dési konyvtari szolgaltatds. Az IFLA/UNESCO
fejlesztési iranyelvei.” Az iranyelvet nemzetkdzi munkacsoport allitotta 6ssze,
figyelembe véve a kiilonb6z6 orszégok képviselbinek javaslatait.

A kiadvany tervezésekor a munkacsoport a kovetkezd allasfoglalast jelentette
meg:
e az (j iranyelv az UNESCO és az IFLA kozos allasfoglalasaként jelenjen
meg
* legyen vilagszerte alkalmazhatd, de a helyi adottsagokhoz
hozzaigazithatd
» iranyelveket és normativakat egyarant tartalmazzon
» akonyvtari ellatassal, ne pedig a konyvtarakkal foglalkozzon
 tartalmazzon példakat és esetleirasokat

* hangsulyozza annak fontossagat, hogy a konyvtaraknak méas
intézményekkel is kapcsolatot kell tartaniuk

» akonyvtarat, mint a globalis informacios halozat kapujat tlintesse fel
» rogzitse, hogy a kdzkonyvtar a helyi k6zosség kdzéppontjaban all

» emelje ki a korményzati tdmogatés fontossagat

* ismertesse a szolgaltatasok széles korét

» szerepeljen benne ajogalkotas fontossaga

» emelje ki a fejlesztési stratégiak szlikségességét

* hivja fel a figyelmet a menedzsment technikékra

» hangsulyozza az ICT fontossagat

» emelje ki a szolgaltatasok ertékelését

« tulajdonitson kulcsfontossagot a személyzet képzésének és
tovabbképzésének

» tikrozze az eltér6 kommunikacios es szolgaltatasi modszereket
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» rogzitse a konyvtar szerepét a helyi kultira meg6rzésében és
fejlesztésében

Az elkészilt fejlesztési iranyelv mindenben megfelel a 2000-ben kialakitott
allasfoglalasnak.

A fejlesztéseket a kdvetkezd tertleteken ajanljak:
» akozmilvel6dési konyvtar szerepe és célja
* ajogi és finanszirozasi keretek
» hozzéaférés és haldzatok
» hasznalok és szolgaltatdsok
» forrasok (gydjtemény, személyzet)
* menedzsment

6.22.5 A kozkonyvtari szolgaltatasi el6irdsok
Kdzkonyvtari charta (1995)

Az angol konyvtaros Egyesilet (The Library Association —LA) készitette el és
adta ki azzal a céllal, hogy a konyvtarhasznalok szamara megfogalmazza és
egyértelm(ve tegye, hogy mit varhatnak el a konyvtaraktol, mire jogosultak.

Leszdgezi, hogy az Egyesult Kiralysag konyvtarainak ,,kételessége, hogy az
On szamara teljes és hatékony konyvtari szolgaltatast szavatoljanak.

Mint az On helyi konyvtari szolgaltatéja (a konyvtar neve kovetkezik) fontos
szerepet jatszunk a kozossegben, mindenki szdméra lehet6vé tesszik a
hozzaférést a konyvekhez, az informaciokhoz és a kreativ képzelet alkotasai-
hoz, amelyek:

» segitenek a kulturdlis, demokratikus és gazdasagi tevekenységek
végzésében

» tdmogatjék az oktatast

» segitenek a szabadid6 hasznos eltdltésében

» lehet6séget teremtenek az olvasashoz

 tudatositjak az informaci6 ertéket és elésegitik annak hasznositasat”.
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A kovetkez0d teruleteket emeli ki:

Hozzaférés

» Barkinek, aki a helyi hatosag tertleten lakik, tanul vagy dolgozik, joga
van a kozkonyvtari szolgaltatasra.

» A szolgaltatasi helyeket (koztiik a mozgokonyvtarakat) agy kell
telepiteni, hogy mindenki legfeljebb 20 perc alatt elérje gyalog vagy
tomegkdzlekedéssel.

» Konyvtari szolgaltatasban kell részesiteni:

a hdzhoz kototteket,
az egeszsegugyi intézetekben léviket,
a bortonben lévoket.

A konyvtarosnak négyhetente meg kell latogatni a szolgaltatast kér6 intézmé-
nyeket.

Minden konyvtarnak hozzaférést kell biztositani a fizikailag hatranyos
helyzet(iek szd&maéra, megfelel6keéppen szakkepzett szemelyzettel.

Minden konyvtarepuletben vilagos kilsé és belsé jelzéseket, eligazito jeleket
kell alkalmazni, szérélapokon kdzdlIni kell minden Iényeges informaciot.

A konyvtarat személyesen felkeresdkkel érkezésuk utan 3 percen belll
foglalkozni kell, a telefonhivasokra legkésébb a hetedik csengetésre reagalni
kell.

Allomany
Atfogdé allomanyfejlesztési stratégiai tervvel kell rendelkeznie a kdnyvtarnak:
» akonyvallomany nem lehet kevesebb, mint a helyben lako lakosonként
két kotet (100.000-nél kevesebb lakos esetében 3 kotet),
» évente ezer lakosonként legalabb 250 kotettel kell gyarapitani az
allomanyt,
» évente ezer lakosonként legalabb 20 hangfelvétellel és 4 videofelvétellel
kell az 4lloméanyt gyarapitani,
» avideofelvételek teljes allomanya ne legyen kevesebb, mint ezer
lakosonként 10 darab,
» az adllomanyban meglévé dokumentumokra vonatkoz6 el6jegyzést 30
napon belil teljesiteni kell,
» az Uj dokumentumokat a beérkezésiik utan egy héten belul szolgéltatni
kell.
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Tajekoztato szolgaltatasok
 akonyvtarnak pontos és friss informéaciokat kell nyujtania,
» atajékoztatas forrasat az informéacid szolgaltatasakor kdzolni kell,
» minden konyvtar egy tajékoztatasi forraskodzvetitd haldzat része,

» haegy tajékoztatasra iranyul6 kéréssel a kérdés feltevésének id6-
pontjaban nem tudnak foglalkozni, a kérdezének abban az esetben is
5 napon belil valaszt kell kapnia.

Személyzet

* minden konyvtarban stratégiai fejlesztési tervet kell kidolgozni az emberi
eréforrésra,

o 2300 lakoskeént legalabb egy teljes munkaidejl munkatéars legyen, az
allasok egyharmadaban fels6foku végzettségl, szakképzett konyvtaros.

Marketing
o fejlesztési terv,
o egyuttmikddés,
 folytonos konzultacio a helyi lakossaggal.

Ertékelés

 éves jelentés, mutatokkal,
Jjavaslatok doboza”,
» apanaszokra 5 napon belll valasz,

o éves értékelése a panaszoknak, az értékelések eredményeinek
felhasznalasa a szolgaltatasok tervezésében,

» ahasznalok korében évente egyszer, a nem hasznaldk korében
haromévente felmérést kell végezni. A felmérés eredményeit harom
honapon belul kozzé kell tenni, és az eredményeket a szolgaltatasok
jovébeni tervezésekor fel kell hasznalni.

6.23  Mindséegpolitikai nyilatkozat

A Minéségpolitikai nyilatkozat jelent6sége megegyezik a konyvtar
kuldetésnyilatkozatanak fontossadgaval. A kildetésnyilatkozat azt fogalmazza
meg, hogy mit nydjt a kényvtar az adott kozosség szamara, a mindségpolitikai
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nyilatkozat pedig azt, hogy a kildetését milyen minéségi szinvonalon teljesiti.
A Mindségpolitikai nyilatkozat a konyvtar mindsegpolitikajanak a kodexe.

A mindségpolitikai nyilatkozatnak arra kell valaszt adnia, hogy

miben &ll a kbnyvtar szolgéltatasainak a mindsége,
mennyire fontos a mindség szerepe a konyvtarban,
a hasznaldi igényeknek milyen célok teljesitésével lehet megfelelni,

milyen szerepet jatszik a folyamatos mindségfejlesztés és biztositas a
konyvtar életében.

6.24 Szolgaltatasi elGirasok

Alkalmazasi példakent alljon itt a Berkshire megyei konyvtar (UK) szolgéltatasi
és minOségi elbirasai. Nyomon lehet kovetni a kdzkonyvtari charta altalanos
el6irasainak egy adott kdnyvtarra torténd alkalmazdsanak modszerét.

A Berkshire Megyei kdnyvtar szolgéltatasi szintje a lakossag szama szerint

,»A” szint (nagyvaros)

hetente tobb mint 40 6rat tart nyitva,

évente tobb mint 250.000 tételt kdlcsonoz,

allomanya atfogo és tobb,

kulonboz6 terlletre specializalodott konyvtaros dolgozik benne.

,B”” szint (kisvaros, kertlet)

hetente tobb mint 30 oOrét tart nyitva,
évente tébb mint 125-.000 tételt kdlcsonoz,
allomanya széles skalaju, atfogo.

,C”” szint(kozségi)

hetente t6bb mint 20 érat tart nyitva,
évente tobb mint 50.000 téttelt kdlcsonoz,
allomanya reprezentativ, de inkabb népszerd, kurrens anyaghdl all.

D" szint (Kisk0zség)
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A mozgbkonyvtar és a konténerkdnyvtar kijelolését alapos igényfelmérésnek,
elemzésnek kell megeléznie.

6.25 Mindségi elbirasok

a Berkshire Megyei Konyvtarban

Altalanos, rovid bevezetd és hosszabb, tobb témakort feléleld tanfolyamokat
kell tartani a munkatarsak szdmara a mindségmenedzsmentrdl. Alapvetéen
minden munkatars felel6s a szolgaltatasok mindségéért, de a teljesitmény-
méréssel foglalkozé munkatérsak vezetje a szolgaltatasi normék kidolgoza-
saért is, a minéségmenedzsment csoport vezetSje pedig a minéségiranyitasi
rendszer m{kodéséért:
e akdnyvtar minden esetben a lehetd legmagasabb szint(i szolgaltatast
nyUjtja
* megismeri a megye lakosainak igényét rendszeres felhasznal6i
felmérésekkel, veéleménykérd kérdbivekkel és a piackutatas egyéb
eszkozeivel

» aszolgaltatdsok magas szinvonala érdekében mindségi rendszert tart
fenn

+ kiadja a szolgaltatdsokra vonatkozo el6irdsokat és normativakat

A minGségfejlesztés és a mindségbiztositas érdekében minGségmenedzsment
programot dolgoz ki és a célok megvalositasa érdekében munkacsoportot
(Stratégiai Min6ségmenedzsment Csoport) és fokusz csoportokat hoz létre.

A szolgaltatasok fejlesztése érdekében a stratégiai tervhez kapcsol6dd éves
cselekvési tervekben pontosan meghatarozzak, hogy milyen szolgaltatast
milyen szinvonalra kivannak emelni.

6.3 Szervezeti es MUkddési Szabalyzat

A konyvtar miikddesét meghataroz6 alapdokumentum, a konyvtar Szervezeti
és Mlkodesi Szabalyzata. A szabalyzat, és a kiegészit6 dokumentumok a
konyvtar mikodésének és tevékenységének teljes korét szabalyozzak, kitérve a
gy(jtékorre is.

Elkészitése annak a végiggondolasat jelenti, hogy a konyvtar mit akar elérni,

YEye
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6.31 Munkakori leirasok

A munkatarsak munkavegzésére vonatkozd elGirasokat jelenti. Ez az a
dokumentum, amelyet munkaba allasakor a kényvtar majdani dolgozoja, mint
a munka szempontjabdl szerz6dé fél, aléirasaval jelzi, hogy elfogadja.
Személyre szabott szabalyzat, minden 0j munkatars esetében 0j munkakori
leirast kell késziteni.

6.32 Szolgaltatési el6irasok, munkaleirésok

Azon dokumentumok 0Osszessége, amelyek egy-egy munkafolyamatot
szabalyoznak, és amelyek lehetéve teszik, hogy a szolgaltatdsok szinvonala ne
romoljon, ha olyan munkatars latja el, aki addig nem ezt a tevékenységet
vegezte. A szolgéaltatasra szabott, nem a személyre, Uj munkatars esetében sem
véltozik. Az adott munkafolyamat leirasa - és minden (j munkatéars altali
betartdsa - a minGségi munka zaloga.

6.4 Az igazolé dokumentacié dokumentumai
Elemzések, vizsgalatok, statisztikak, mérések

A statisztika 0sszehasonlithatd adatai alkalmasak a konyvtarak teljesitményé-
nek az értékelésére. Amennyiben a konyvtar kildetéséhez és a céljaihoz
viszonyitva alkalmazzdk, azaz a stratégiai tervezés részeként, a minGségi
szemlélet megvaldsulasanak eszkoze lesz.

6.5 A MinGségi Kézikonyv

A konyvtar Min6ségi  Kézikdnyve a konyvtar minéségmenedzsment
tevékenységének legfontosabb dokumentuma. Tartalmaz minden olyan, a
konyvtar vagy a konyvtarosok tevékenységével 0sszefiggé dokumentumot,
amelynek szerepe van a mingségmenedzsmentben.

A Min6ségi Kézikdnyvbdl megismerhetjik a kdnyvtar miikodését, szervezetét,
irdnyitasi rendjét, a hatas- és feladatkorok megoszlasat, a mindségpolitikat. A
Mindségi Kézikdnyv a kdnyvtar minéségugyi dokumentaciojanak teljessége.
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AMin6ségi Kézikonyv osszeallitasa el6tt a kovetkez6 terileteket kell meg-
hatarozni

A vezet6knek a minéséggel kapcsolatos felel6sségi korét

Az erdforrasokkal torténé gazdalkodast

A szolgaltatasok tervezésének, megvalodsitasanak és leirasanak maédjat
Méréseket, elemzéseket, vizsgalatokat, tovabbfejlesztési iranyokat

6.51 A vezetbkfelel6sségi kore

A minGségiranyitas megszervezése egyértelmiien vezet6i felel6sség, ezért a
vezetd felel6sségi korének gondos meghatarozasa hozzajarul a mindseg-
iranyitasi rendszer pontos kialakitasahoz.

Ide tartozik:

A konyvtar célkitlizéseinek és mindségpolitikajanak meghatarozasa

A minGségiranyitasi rendszer kiépitéséhez sziikséges eréforrdsok
biztositasa

A megismert hasznal6i igények kielégitésére a megfelel6 szolgaltatasok
kialakitasa

A konyvtar minGségpolitikajanak megismertetése a munkatarsakkal

A folyamatos mindségfejlesztés és -biztositas feltételeirdl tortend
gondoskodas

Az el6bbiek érdekében rendszeres pénzigyi elemzések vegzése és a
versenyhelyzet folyamatos elemzése

A mindségugyi dokumentacio megfelel6 kezelése
A bels6 és kilsé kapcsolattartas az elérend6 célok érdekéeben

6.52 Az erOforrasokkal tortén6 gazdalkodas

Ide tartozik:

A huméan er6forras helyzete
A megfelel6 munkahelyi kdrnyezet, berendezés és a megfelel6 eszkdzok,
Finanszirozési kérdések
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6.52.1 A human eréforras

A ming@segiranyitasi rendszer megfelel6 alkalmazdsa megkoveteli, hogy a
munkatarsak megfelel6képpen felkésziiltek, motivaltak legyenek és rendelkez-
zenek a meghatérozott felel6sségi korrel.

A meghatarozott felel6sségi koroket a munkakori leirasok tartalmazzak. A
munkakori leirdsok mellett 1ényegesek a munkatarsak szamara kialakitott
alkalmassagi vizsgalatok. A vizsgalati szempontok kdzul néhany:

» szakmai ismeretek

* kommunikéacios képességek

» piacismeret, a hasznalok ismerete

» afeladatra vonatkozé jogszabalyi ismerete

* dokumentécids készségek

» tapasztalatok, modszerek és eszk6zok alkalmazasi ismeretei

A munkatarsak szakmai tudasanak fejlesztése altalaban a képzés és a
tovabbképzés részekent torténik. A konyvtarnak - jogszabaly szerint is -
rendelkeznie kell részletes képzési es tovabbképzesi tervvel. Ezen belil
természetesen kiemelt helye van a konywvtari szolgaltatasok, tevékenységek
jobbitasat szolgalé min6ségmenedzsment oktatasanak.

A képzés, a tovabbképzés fontos része az (j munkatarsak specialis,
konyvtaron beluli egy-két napos képzese. Ezzel a képzésfajtaval a fiatalok
hamar megismerkedhetnek a konyvtar szervezeti kulturajaval, és motivaltta
valhatnak.

6.52.2 A megfelelé munkahelyi kornyezet, berendezes, a megfelelé eszkozok,

A munkatarsak igenyes és korszerli elhelyezése, a mai kor igényeinek
megfelel6, egészségi, ergondmiai, stb. szempontbdl kialakitott munkahelyek,
berendezések, ma mar a human er6forras menedzselésének meghatarozo részei.
Nem lehet korszer( tevékenységet folytatni korszerditlen korilmények kozott.
A min6séget ezek a latszolag formai kritériumok alapvet6en meghatarozzak.
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6.52.3 Finanszirozasi forrasok kérdése

A minbséglgyi terv részeként meg kell hatarozni egy-egy szolgaltatas
kialakitasakor a raforditandd forras nagysagat és eredetét. Ennek megfelel6en a
teljes mindségiranyitasi rendszer kialakitasakor - a stratégiai terv részeként -
meg kell hatarozni a rendszer bevezetésének és mikddtetésének koltségeit, a
koltsegek forrasat. A megfelelé finanszirozasi forrasok megléte nélkil nem
lehet elkezdeni a mindségiranyitast, és f6képpen nem lehet folyamatossa tenni
atevékenységet, a fejlesztést és a biztositast.

6.53 A szolgaltatasok tervezésének, megvalositasanak és leirasanak maodja

A szolgaltatasok tervezésével a mindségtervezeskor (2.33fejezet) foglalkoztunk.
A Minlsegi Kézikonyvben az ott megfogalmazottakat csak a folyamatok
egymas utani lépéseként kell leirni. Nagyobb hangsulyt téve arra, hogy Kkik,
illetve ki a felelés a szolgéltatas megfeleld szintl mikddtetéséért, és miben all
az adott szolgaltatas szolgaltatasi elGirasa. A szolgéltatasi elGirds annak a
tevékenységi sornak a leirasa, amelyet egy-egy tevékenységrdl a folyamatabra
elkészitésével kapunk. A szolgéltatasi el6iras célja, hogy a munkafolyamata
,»Személytol fuggetlenul” elvégezhetd legyen.

6.54 Mérések, elemzesek, vizsgalatok, tovabbfejlesztési iranyok

Pontosan meg kell tervezni es meg kell hatarozni azokat az értékelési és mérési
(vizsgalati) tevékenységeket, amelyek a szolgéaltatasok megfelel6ségének
ellendrzéséhez, javitdsahoz és jobbitasahoz sziikségesek A javitd és a hibat
megel6z6 intézkedéseknek egyrészt a hibédk kijavitdsa, masrészt a hiba ismételt
eléfordulasanak a megakadalyozasa a célja.

Ezeket a tevékenységeket folyamatosan kell végezni és dokumentalni. A
tervszeri ellenGrzések mellett szerepe van a szaroprobaszerd ellenGrzésnek is.
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6.55 A Min6ségi Kézikonyv lehetséges tartalma

A konyvtar bemutatasa

140

A konyvtar kildetésnyilatkozata

A konyvtar minéségpolitikai nyilatkozata

A Min6ségi Kézikonyv hasznélatdnak bemutatasa
A konyvtar szervezete - SZMSZ

A vezetdk felel6sségi kore

Az er6forrasokkal tortén6 gazdalkodas

A szolgaltatasok tervezésének, megvaldsitasanak és ellen6rzésének
maodja

Ertékelések, mérések, elemzések

Hataskorok

Szolgaltatasi eldirdasok

A roviditések és fogalmak magyarazata



7. A SZOLGALTATASO,K Mi NGSEGENEK BIZTOSITASA
ES ERTEKELESE

A szolgéltatdisok ma a minéségbiztositasnak egy igen fontos, és egyre
fontosabba VAl teruletét jelentik. A szolgaltatasi tevékenység mindségének
fontossagat els6sorban az adja meg, hogy a szolgaltatok a felhasznaloval
kozvetlen kapcsolatban allnak.

Ez annyit jelent, hogy az elkdvetett hibak kijavitasa sokszor lehetetlen, vagy
nagyon nehéz, igy minden pillanatban 100 %-o0s szolgaltatasi mindseget kell
nyUjtanunk. Gyakorlati tapasztalatok alapjan az elégedetlen felhasznald
masokat is tajékoztat negativ élményérol.

Aszolgéltatdsfogalma:

ISO 8402 szabvany szerint - a szolgaltatdés a szallitd és a vevd kozotti
érintkezési tertilleten végzett tevékenységek és a szallitd bels6 tevékenységei
altal nyujtott eredmény, amely a vevok igényeinek kielégitését szolgalja.

Az érintkezési terulet lehet a személyzet, vagy a berendezés. A szolgaltatas
teljesitésenek anyagi termék szallitésa is lehet része és a hasznalo tevékenységei
az érintkezési tertleten lényegesek lehetnek a szolgaltatas teljesitése
szempontjabol.

Az érintkezési tertlet tAgan értelmezhetd, beletartozik a szolgaltatdé személyzet
viselkedése, a szolgaltato hely tisztasaga, a berendezések miszaki allapota, stb.
A hasznal6 tevékenységei is fontosak a szolgaltatasi folyamatban, példaul ha
téves tajékoztatast ad a szolgaltatas targyaval kapcsolatban, id6beli korlatokat
szab, stb.

Szolgaltatas ,,kéznyelvi” megfogalmazasa szerint a lakossag szikségleteit
kielégitd, de Uj terméket létre nem hoz6 gazdasagi tevekenység. A szikséglet
kielégitése jelentheti termék értékesitését vagy kdlcsonzését, bérbeadasat.

A szolgaltatasokat kilénbdz6 szempontok szerint csoportosithatjuk. Meg-
hataroz6 lehet a szolgaltatas termék részaranya, vagyis, hogy milyen részt
kepvisel benne a termék (pl. egy témafigyelés). Meghataroz6 fontossagu, a
szolgaltatds személyes jellege, mennyire sz6l az adott személynek. A
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szolgéltatas targya szempontjabol az lehet a szolgaltatas igénybevevdje, de
irdnyulhat egy adott targyra, vagy az igénybevevé valamely tulajdonéara.
Fontos szempont lehet a szolgéltatdés igénybevevéjének jogallasa, hogy
maganszemély vagy jogi személy.

A min@ségbiztositas feladatait az tgyfél megelégedettsége szempontjabol az
alabbi 7 kategoriaba sorolhatjuk:

Szolgéltatas

» szavahihet6seg, bizalomgerjesztés - el kell érni, hogy a kényvtarat a
felhasznaldk a naprakész informaciot, tudast, tanulast segitd eszk6zok és
az ezek megszerzésében, hasznalataban tdmogatast nyU;jto helynek
tudjak,

e megértés - ismernink kell a felhasznal6 specidlis elvarasait és azt a
szélesebb kornyezetet amelyben tevékenykedik.

Reklam
» hozzaférhetdség - az igért és elvart szolgaltatasokhoz val6 hozzajutast
kell biztositani, az elégedett felhasznald a legjobb reklam.
Hely

o elérhetdség - a konyvtar elhelyezkedésenek és a nyitvatartasi idének a
felhasznalok igényeihez kell alkalmazkodni,

» biztonsag - a felhasznalok személyes biztonsaga és jo kozerzete a
konyvtarban,

» megfelelés - az éplletnek, a berendezésnek, az anyagoknak és egyéb
fizikai eszk6zoknek megfelelének és jol hasznalhatdnak kell lennie.
Emberek
o el6zékenység - udvarias és korrekt szemelyzet,
o szivelyesség - a személyzet segitbkészsége, figyelmessége.

Fizikai kornyezet
» kuls6 megjelenés - a kdnyvtar és a személyzet megjelenése és imazsa,
o |égkor - legyen baratsagos és szivélyesen fogado,
» tisztasag - a polcok és a nyilvanos terek tisztak és rendesek legyenek,
» kényelem - mind a fizikai mind az altalanos kérnyezet kényelme.
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Folyamatok
* megbizhatdsag - a szolgaltatasok megbizhatdsaga es hatékonysaga,
o kommuniké&cid - a személyzet hogyan kommunikal, ajelzések és
utmutatdk érthet6sége.

Ar pénzért értéket és mindséget - egyre névekvé szerepet kap a kényvtarakban.

7.1 A szolgaltatasok min6ségeének biztositasa

A szolgéltatasok mindségbiztositdsanak egyik lehetséges modellje az un.
Parasuraman-Zeithaml-Berry modell alapjara epiil6, Gyori Pal és Palotai Kata
altal jelentGsen tovabbfejlesztett valtozata.

Szolgaltatasok mindségbiztositasi modellje

A vastag Kkéttollu nyilak jelzik azokat a szolgéltatasi ,,hézagok”-okat,
amelyeket a szolgaltatoknak figyelemmel kell kisérni, és tudatosan egyre

jobban sz(kiteni.



A folytonos vonalak a befolyasol6 hatasok iranyat mutatjak, a szaggatott és
pontos vonalak pedig a lehetséges, kifejezetten hangsulyos szubjektiv
hatasokat jelképezik.

A hasznaldi elvaras, a hasznalok kifejezett, vagy latens minGsegi elvarasainak
Osszességét jelenti. Csak akkor tudhatjuk meg, ha megkérdezzuk jelenlegi vagy
potencialis hasznalodinkat.

A hasznaldi igények alakulasara hatast gyakorlé fontosabb tényezék:
» ahasznaldk egyéni igényei és elképzelései,
* sajat tapasztalatai és az ismerdsei altal kozolt informaciok,

* amas, hasonlé intézményekrdl, a versenytarsakrol rendelkezésre allo
tapasztalatok és informaciok,

» aszolgaltato altal kdzzétett informaciok (reklam, prospektusok stb.).

A valés hasznaldi igények megismerése és megértése:

A két mez6 kozotti eltérés lesz az 1. hézag. Fontos befolyasolo tényezéje ennek
a fazisnak a mas intézmények, a versenytarsak tevékenységére vonatkozd
ismeretek és az értékelést végzok egyéni elkepzelései a szolgaltatasrol.

A megértett vev6i igények megvalositasanak maodjat a szolgéltatas tervezése
soran alakitjuk ki. Fontos, hogy ez minél jobban megkdzelitse a megértett és
elképzelt hasznéldi igények kielégitéséhez szlikséges rendszert.

A tervezésnél figyelembe kell venni minden sziikséges korulményt, igy a
személyzet kivalasztasat, 1étszdmat, a szolgaltato hely kialakitasat, berendezését,
a sziikséges eszk9zok meghatarozasat, a felhasznalt anyagokat, az alkalmazando
munkamddszereket, stb. Minél inkabb sikertl minden kdrulményt figyelembe
venni, annal kisebb lesz a 2. hézag.

A szolgaltatasi folyamat tervezéset a tényleges szolgaltatas magvaldsitasa
koveti. Ennek soran a tervtdl valé minden eltérés ndveli a 3. hézagot.

A szolgéltatasrol kozzétett szolgéltatasi igéretek, a reklamok, tajékoztatok,
sth. befolyasoljak a hasznaldi igényeket, és a szolgaltatas igénybevétele esetén
Osszehasonlitasra ad lehetGséget az igéret és a tényleges szolgaltatas kozott (az
eltérés a 4. hézag) illetve az igéret és a hasznald tapasztalata kozott (5. hézag).
Az utolso és a felhasznalé megelégedettsége szempontjabol a legdént6bb a 6.
hézag, a hasznal6i elvaras és a szolgéltatds hasznaldi megitélése kozott
hazodik. Ennek a killonbségnek a kialakulasaban - a szolgaltatas szakszer(isége
mellett - szubjektiv elemei is vannak.
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Meg kell emliteni, hogy fontos ennek a ciklusnak a hossza is. Ha ugyanis
tdl hosszl id6 telik el az igények felmérése és a megvaldsitds kozott,
el6fordulhat, hogy egy méar megvaltozott igényre alakitunk ki egy koltséges
rendszert, ami nem valtja be a varakozasainkat.

7.2 A szolgaltatasok mindségének értékelése

A szolgéltatasok mindsegét értékeli a szolgaltatast igénybe vevd (a hasznélo)
és szolgaltatdja (a szolgaltatd szervezet) is. A szervezet szempontjabol a
szolgéaltatds mindsége nem mas, mint amennyire a szolgaltatas megfelel a sajat
maguk Aaltal elGirt kovetelményeknek. Piacgazdasagi, azaz a hasznalo
szempontjabol a szolgaltatas minGsége nem mas, mint amennyire a szolgaltatas
kielégiti a hasznald kovetelményeit, kivansagait és elvarasait. Eppen ezért a
szolgéaltatast nyujtd szervezetnek gondoskodnia kell, hogy a szolgaltatdsok
minésége folyamatosan megfeleljen annak a piaci igénynek, amelynek
kielégitésére vallalkozott.

A szolgaltatast igénybevevdnek véleményét kétféle minéség befolyasolja: a
technikai, azaz ,,kemény” és az emberi, azaz ,,lagy” min6ség.

A ,,lagy” minGség a szolgaltatas érzelmi tartalma:

» aszolgaltatd azonosulésa, beallitottsaga, kedvessége, rugalmassaga,
figyelmessége,

» ahelyiség hangulata,
» areklaméciok kezelése,
» amegéllapodasok betartésa.

A, kemény” min6ség a szolgaltatas gyakorlati tartalma:
* nyitvatartasi id6,
» konyvtarhasznalati utmutato,
» anyilvanos terek elrendezése,
» megkozelithetbség, parkolas, sth.

A szolgaltatasok mindségenek leghatékonyabb vizsgélati mddszerét a
hasznal6 szempontjabol harom amerikai kutato: Parasuraman, Zeithaml és
Berry dolgozta ki. FOkusz csoportokat hoztak létre killonboz6 szolgaltatasok
igénybevevGibol és az igy nyert adatok elemzese alapjan fogalmaztak meg a
SERVQUAL modszer lényegét. A SERVQUAL 10 alapvetd szempontot
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fogalmaz meg, amelyek a szolgaltatds minGséget meghatarozzak. Ezek a
szempontok tobbféle variacidban felhasznalhatdak, pl. kérd6iv, oOnértékeld
ellenérz6 lista elkészitésénél. Ezt a 10 szempontot a 10 elem{ minéség-

paraméternek is nevezik.

7.21 A szolgaltatas mindsége megitélésenek 10 szempontja:

» Megbizhatdsag - a teljesitmény és a teljesités egysegessege, azt kapja-e a
hasznalé amit igértek neki? Itt a feladatok kdvetkezetes és pontos
végrehajtasarol van szo.

» Fogékonysag - hajland6sag vagy szolgalatkészség a szolgaltatas
nyujtasaban a hasznalo kivansagai alapjan, a személyes érdeklédés, a
hasznal6 probléméinak atérzese.

» Hozzaértés, kompetencia - a megfelel6 jartassagokkal és tudassal
rendelkez6 személyzet.

» Hozzéférés, hozzajutas - megkozelithet6ség, konnyd kapcsolatteremtés,
a probléma megoldéasaert felelGs szemely elérhet6sége, alkalmas a hely,
alkalmas az id6pont, keveés varakozasi idd.

» El6zékenység, udvariassdg - megfontoltsag, szivélyesség a
kapcsolatokban.

e Kommunikacio - a hasznald altal érthetd nyelvezet hasznélata, a
hasznal6 meghallgatasa, a szolgaltatasrol és annak minden elemérél a
hasznalé pontosan és id6ben értesil.

» Bizalomgerjesztes, figyelmesség - odafigyelés a hasznald érdekl6désere,
a szolgaltatasok ,,jo hire”, értékének megfelel6 ara. Biztonsag - fizikai
biztonséag, korrekt pénzligyek, titoktartas.

» A hasznal6 megismerése, megértése - meghallgatas, egyéni figyelem,
személyre szabott szolgaltatasok, a problémékat megel&zve reagalnak a
hasznalé minden lépésére.

» Kézzelfoghatd bizonyitékok - az eszkdzok, a berendezések és egyéb
fizikai korulmények allapota, elhelyezése, a személyzet megjelenése.

Zeithaml, Parasuraman és Berry a fenti tiz szempont tovabbi részleteiben vald
elemzése utdan megfogalmazta az 6telem( minéségparamétert a szolgaltatasok
mindéseget illetéen:
* megbizhatdsag - képesség a megigért szolgaltatas pontos és megbizhatd
teljesitésére,



biztonsag - a személyzet tudasa és el6zékenysége és bizalomgerjeszt6

viselkedése,

kézzelfoghatOsag - az eszkdzok, berendezések, a fizikai kdrnyezet, a

személyes kommunikacio és az egyéb kommunikacids anyagok,
empatia - ator6do, egyéni figyelem a hasznaldk iranyaban,
fogékonysag - hajland6ség a segitésre és a hasznaloknak megfelel6
szolgaltatasok nyujtasara.

Lehetséges kérdGiv dsszedllitasa:

22 allitast kell megfogalmaznunk, 5-5-t a megbizhat6sagra, empatiakészségre,
4-4-et a targyi- és biztonsagelemekre, a reagalasi készségre. Ezek mindegyiké-
hez kijelentéspart kapcsolunk: pl. egyetértek - nem értek egyet, €s a kijelentés-
part hétfokozat( skalan értékeljiik.

tényezdk

Targyi

Megbizhatdséag

N

SERVQUAL kérdoiv

Egyetértek Nem értek egyet
765 4 321

Egyetértek Nem értek egyet
765 4 321

A kényvtarnak modem berendezései vannak.

A konyvtar éptilete minden igényt kielégit
A munkatarsak kellemes megjelenésCiek, Egyetértek Nem értek egyet
szimpatikusak. 765 4 321

Egyetértek Nem eértek egyet
765 4 321

A Kiadvanyaik, tajékoztatoik szépek, tartésak.
Ha kényvtaros megigér valamit, akkor azt be is EQyetértek Nem értek egyet
tarta, 765 4 321

Ha barmikor keresed barmelyik munkatarsat, —EQyetértek Nem értek egyet
nagyon készségesek. 765 4 321

Minden kérdéssel nyugoditan fordulhatszez ~ EQyetértek  Nem értek egyet
igazgatohoz. 765 4 321
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készség

Reagéléasi

Biztonsag

Empatia
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8.

9.

10,

11.

14.

15.

16.

17.

19,

20.

21.

A kényvtar minden dolgozéja elkotelezett Egyetértek Nem értek egyet
abban, hogy hibamentesen dolgozzon. 765 4 321

. . o Egyetértek Nem ertek egyet
Megbizhat a kdnyvtar minden munkatérsaba.

765 4 321
Soha nem vagyunk annyira elfoglaltak, hogy ne Egyetértek Nem ertek egyet
szakitanank idét Onokre. 765 4 321
Bérmelyik dolgozonk, barmikoraz Onok ~ Egyetértek Nem értek egyet
rendelkezésére all. 765 4 321
Ha kéréstik van, azonnal megprobaljuk Egyetértek Nem értek egyet
teljesiteni. 765 4 321

Ha az (igyintézés hosszabb ideig tart, kozoljiik  EQyetertek Nem értek egyet
azonnal a végsd hataridét. 765 4 321

N , i Egyetértek Nem értek egyet
Az asztalok és székek kényelmesek, stabilak.

765 4 321
Actaimat i sk Sserin Kagelik Egyetértek Nem értek egyet
ataimal allapodasunk szerint kezelik.
' 7654 321
) oo ) . [Egyetértek Nem értek egyet
A késedelmi dijat korrekt modon szamoljék ki.
765 4 321
A szolgéltatasok araannak értékének és Egyetértek Nem értek egyet
mindségenek megfeleld. 765 4 321

) . L. Egyetértek Nem értek egyet
Minden hasznéloval egyénileg foglalkozunk.

765 4 321
Barmilyen kiilonleges kérést megértden Egyetértek Nem ertek egyet
L o . . _ Egyetértek Nem értek egyet
Mi mindig az Onok érdekeit tartjuk szem el6tt.
765 4 321

Ha nélunk tartozkodik, szamunkraaz Onok ~ Egyetértek  Nem értek egyet
kényelme a legfontosabb. 765 4 321



7.3 Onértékelés

A 90-es évek elején indult mindségbiztositasi rendszer (ISO 9000 szabvany
sorozat) bevezetési aranya még ma is magas. Néhany évvel ezel6tt azonban
egy Ujabb irdanyzat indult meg a mindségfejlesztés teruletén, mégpedig a teljes
kord mindségiranyitas (TQM) bevezetése és az ezt segité Onértékelés. Az
Onértékelés egy adott szervezet rendszeres, szisztematikus atvilagitasa egy
kovetelmény rendszernek megfeleléen. Ebben az esetben a vezetés, a szolgal-
tataspolitika és stratégia, az emberi eréforras és mas eréforrasok, a folyamatok
menedzselése, a hasznaldi és dolgozdi elégedettség, a tarsadalmi hatas és a
szervezet eredményei szempontjabdl keszit az intézmény énmagarol értékelést.
Ennek sorén erdsségeket és fejlesztendd teriileteket hatdroznak meg és ez a
tovabbfejlesztesi terv alapjat képezi.

Ez a szemléletmdd egy nem hierarchikus, innovativ rugalmas szervezetet
kivan, ahol a munkatarsak és a kuls6 partnerek jol tudnak egyuttm(kodni,
csoportban dolgozni, a problémakat k6zosen megoldani.

A hangsuly a felhasznalon van, akinek kimondott és ki nem mondott (latens)
igényeinek kielégitése erdekében miikodik a szervezet.

A teljes korl minGségiranyitast alkalmazo szervezetek elismerésére 12 évvel
ezel6tt alapitottak dijat az USA-ban (Malcolm Baldrige Dij) 9 évvel ezel6tt
Eurdépaban (Eurdpai Min6ségi Dij), s azota a vilag tobb mint 50 orszagaban
mikodik nemzeti mindségi dij. 1996-ban Magyarorszagon is megalapitottak
ezt a dijat, amelyet a termelé és szolgaltatd szervezetek szamara irnak ki
palyazat alapjan minden évben.

Az Eurdpai Mindségiranyitasi Alapitvany (EFQM) fejlesztette ki az Eurdpai
Mindségi Dij odaitélésehez és az Onértékeléshez hasznalt Eurdpai Uzleti
Kivalosdg modellt, illetve annak tovabbfejlesztett valtozatét.

7.31 Eurdpai Uzleti Kivalosag Modell

A modell szerkezetét kilenc kritérium alkotja, ebbdl 6t az adottsagok (mit tesz
a szervezet?), négy pedig az eredmények (mit ér el a szervezet?) kozé tartozik.
A kilenc kritériumhoz 0Osszesen 32 alkritérium tartozik. A tovabbfejlesztett
modellt copyright védi, és hivatalos elnevezése: EFQM Kivaldsagi modell.
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Az EFQM Kivalésag modell

ADOTTSAGOK EREDMENYEK
. DOLGOZOI
s DOLGOZOK m B EREDMENYEK
1 1 A KULCS-
VEZETES wSZAKMAPOLITIKA g FOLYAMA. 5 VEVOI TELEST
® ES STRATEGIA TOK EREDMENYEK ERED-
1 1 MENVYEI
PARTNER-

m TARSADALMI

]
KAPCSOLATOK EREDMENYEK

ES EROFORRASOK

INNOVACIO ES TANULAS

EFQM Kivaldsag modell

Az 6t adottsag a kovetkezo:
» vezetés; Uzletpolitika és stratégia,
» dolgozok,
» partnerkapcsolatok és eréforrasok,
» folyamatok.

A négy eredmény:
» vevli eredmények,
* dolgozoi eredmenyek,
» tarsadalmi eredmenyek,
» akulcsteljesitmény eredményei.

A modell magvat az EFQM altal RADAR-logikanak nevezett koncepcio alkotja.
Ez tulajdonképpen a PDCA-cikluson (tervezés-megvaldsitas-ellenérzés-beavat-
kozés) alapul.
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ARADAR negy ciklikus eleme:

eredmények,
megkozelités,
alkalmazas,

értékelés és atvizsgalas

végsO soron lefedi a szervezet eredményeit; azt, hogy mit tervez késziteni
miért; a mindennapok sordn hogyan véltja valora elképzeléseit; illetve hogyan
méri és vizsgalja at a megvaldsitast.

Eredmények,
célok meghatarozésa

Megkdzelités,
moédszer
megtervezése,
kialakitasa

Megkozelités, mddszer
Alkalmazasa

RADAR logika &brazolasa

Alapkoncepciok

Az EFQM Kival6sagi modell a szervezeti kivalosagot alkoté nyolc alap-
koncepcion nyugszik.

Eredményorientécidé - mennyire sikeril egyenstlyba hozni és kielégi-
teni valamennyi érdekelt fél (alkalmazottak, hasznalok, kils6 partnerek,
a helyi illetve az egész tarsadalom, tovabba az adott szervezetben
pénziigyi érdekeltséggel rendelkez6k) sziikségleteit.
Ugyfélkozpontlsag - a hasznald a szolgaltatds minGségének végsé
elbirdldja, ajelenlegi és potencialis hasznalok igényeire vald egyertelmd
Osszpontositas révén mutathatd ki.

Vezetés és a célok allanddsaga - a vezet6k magatartadsa vilagos és
egységes célokat fogalmaz meg, tovabba olyan kdrnyezetet hoz létre,

amelyben maga a szervezet és az alkalmazottak kitlin6en tudnak
teljesiteni.
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Irdnyitas a folyamatok és a tények alapjan - akkor hatékony a
szervezet tevékenysége, ha minden egymassal 0sszefligg6 tevékenysé-
get jol megértenek és mddszeresen iranyitanak. Az iranyitas illetve a
tervezett fejlesztések és dontések megbizhatd informéacion alapulnak.

A munkatarsak fejlesztése és bevonasa - a munkatarsak kepességei-
ket csak a bizalom légkorében és a mindenkire kiterjed6 hataskorrel
valo felruhazés sorén tudjak teljes mértékben kibontakoztatni.
Folyamatos tanulas, innovacio és fejlesztés - a szervezetek telje-
sitménye akkor éri el a maximumot, ha ez a harom kitétel beepil a
szervezet kultdrajéba.

A partnerkapcsolatok fejlesztése - a partnerekkel vald kdlcsonosen
elényds, a bizalmon, a tudas megosztasan alapuld kapcsolatok kiépitése
el6segiti a hatékony mdkodést.

Felelésség a tarsadalom irant - a szélesebb értelemben vett kdzosség
elvarasainak feltilmuléasa a szervezet hosszu tavu érdekeit szolgalja.

A szervezet innovacios és tanulasi képessége a kivalosag egyik kulcstényezbje,
mindig valamiféle visszacsatolassal kapcsolodik az elért eredményekhez -
ennek fontossagat jelképezi a visszafelé mutato nyil.

Eredménykritériumok

Vevli eredmények - a hasznaldk hliségén kivul idetartozik még, hogy
milyennek érzékelik a hasznaldk a szervezet arculatat, szolgaltatésait.
Dolgozéi eredmények - magukba foglaljak a munkatarsak motivacidjat,
megelégedettségét és teljesitményét, illetve azokat a szolgaltatasokat,
amelyeket a szervezet nyujt sajat dolgozoinak.

Tarsadalmi eredmények - a szervezet miikodeési helyének kozosségé-
vel val6 kapcsolata, illetve a kapott elismerések.

A Kkulcsteljesitmények eredményei - a szervezet tervezett teljesitmé-
nyének anyagi és nem anyagi jellegi eredményei. Idetartozik a
koltségvetési aranyok betartdsa, a sikerek és kudarcok ardnya, a
szellemi tulajdon értéke.

Az eredmeénykritériumokat el6szor észrevetelek, vélemények (pl. hasznaloi
panaszok, felmérések, kerdbivek stb.) alapjan lehet értékelni. Ezt koveti a
teljesitménymutatokkal végzett értékelés a teljesitmény nyomon kovetésére,
el6rejelzésére és jobbitasara.
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Az eredmények értékeléséhez kidolgozott iranyelvek adjak meg azoknak a
specialis kérdéseknek a jegyzékét, amelyeket figyelembe kell venni az
értékeléskor.

Adottsagkritériumok

* Vezetés - hogyan segitik el6 a vezetdk ajovOkép és az atfogo célok
megvaldsitasat, mennyire jarulnak hozza sajat személyikben a megfelel6
tevékenységek és magatartasformak kialakitaséhoz.

Alkritériumok

+ Uzletpolitika és stratégia - hogyan valdsitjia meg a szervezet valamennyi
érdekelt szempontjait (alkalmazottak, hasznaldk, partnerek) figyelembe
vevl stratégia segitségével sajatjovoképét és atfogd céljait.

» Dolgozok - hogyan menedzseli, fejleszti a munkatarsak tudasat és
munkavégz6 képességét egyéni, csoport és szervezeti szinten.

» Partnerkapcsolatok és eréforrasok - hogyan tervezi és menedzseli a
szervezet kilsd partnerkapcsolatait és bels6 er6forrasait folyamatai
hatékony mikddeése és stratégiaja tamogatasa erdekében.

» Folyamatok - hogyan tervezi meg, menedzseli és fejleszti a szervezet

Kielégitése és az érték teremtés céljabol.

A modell igen hatékony eszkdze az Onértékelésnek, segitséget nydjt a
fejlesztési lehet6ségek meghatarozasahoz és a fejlesztési és cselekvési tervek
kidolgozésahoz.

A modell jél kiemeli a RADAR logika szerint, hogy a szervezet szdmara
szlikseges:

» azelérni kivant eredmények pontos meghatérozasa,

» az alkalmazand6 megkdzelitések tervezése és kialakitasa,

» e megkozelitések szisztematikus alkalmazasa,

» amegkozelitések ertekelése és atvizsgalasa, majd a prioritasok

meghatarozasa, tovabba a fejlesztések megtervezése és végrehajtasa.

A kozszolgéaltatasban a mindGségjavitas és fejlesztés egyik legelterjedtebb
modszere a TQM, amely a felhasznal6i igények és elvarasok folyamatos és
teljes megelégedettséget biztositd kiszolgalasat kotelezd érvénnyel helyezi a
kozéppontba es azt folyamatos mindségjavitassal, korszerli minéségjavito
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technikdk és modszerek alkalmazésaval, a munkatarsak képességének teljes
kor( kihasznalasaval, ugyanakkor a koltségek legalacsonyabb szinten
tartasaval valdsitja meg. A TQM megvaldsitasdhoz vezet§ utat az EFQM
Kivaldsagi modell adhatja, amely nem més, mint a TQM mérésére szolgald
eszkdz. Ezért a modellt egyre tobb kozszolgaltatd szervezet vélasztja és
alkalmazza minGségjavito-, fejleszt6 tevékenysége alapmaodszerekent.

7.32 Onértékelés a szolgaltatasi szféraban

A szolgaltatasokat nyujto vallalatokndl az 6nértékelés egyetlen célja a vallalat
fejlesztése, mely cél kizarélag a vezet6ség elkotelezettségén keresztil
valésulhat meg. Amennyiben a lehet6 legnagyobb hasznot szeretnék elérni,
akkor az Onértékelést a menedzsmentfolyamat leényeges részévé kell tenni.
Erdemes tanulmanyozni a Xerox Quality Services 4altal a hatékony
onertékeléshez az évek soran meghatarozott tiz alapelvet.

1 Tdzzink ki egyértelm( véllalati irdnyt - ha a vallalati irdny nem
vildgos, akkor milyen vallalati célok elérését fogjuk értékelni az
onértékelés folyaman?

2. Egyezziink meg a kulcsfontossagu tényez6kben - legels6 sorban a
legfelsébb vezetésnek kell ebben megegyezni. Az ligyfelek szempontja-
bol a varakozési id6t, a szolgaltatds rugalmassagat és a hozzaadott
értéket tartjak a legfontosabbnak. A bels6 munkatarsak néz6pontjabol
viszont a szolgaltatas termelékenysége a kulcstényezd.

3. Ne csak a hianyokat elemezziik - fel kell tarni a teljesitményt
befolyasol6 alapvetd tényezbket.

4. Tegyunk kulonbséget az attorés és a folyamatos fejlesztés kdzott - a
vallalati teljesitmény alapos elemzése, a benchmarking fontos annak
értékelésehez, hogy mit tesznek mas vallalatok és hogyan. Meg kell
tervezni a folyamatos fejlesztes modszerenek alkalmazasabol varhato
eredményeket.

5. Tegyuk az dnértékelést az alapvetd iranyitasi folyamat részévé - a
vallalatiranyités alapja kell, hogy legyen.

6. Hasznositsuk az eredményeket - az Onértékelés eredményekent -
prioritas szerint - sorolt intézkedéseket kell tenni.

7. Alkalmazzunk moddszeres megkozelitést - az Onértékeléstmeg kell
tervezni, Utemtervet kell késziteni és vegre kell hajtani.

8. Vonjuk be a munkatarsakat - a mindennapi munka részévékellvalni
az Onértékelésnek.
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9. Az eredmények érvenyesitd ellenGrzése és tanusitésa - a ,,tobb szem
tobbet 1at” elv alapjan a helyi egységek altal végzett 6nértékelést és
kidolgozott akcidtervet jol kiegészitheti a kivulallé munkatarsak
bevonéasa.

10. Kisérjuk figyelemmel a kozponti vezetéség teljesitményét - a felsd
vezetdk teljes értéki résztvevoi az dnértékelési folyamatnak.

7.33  Onértékelési modell kozkonyvtarak és informacids intézmények szamara
Nagy-Britannidban

A Loughborough University altal kidolgozott Library and Information Sector
Improvement Model (LISIM) egyedilallé kezdeményezés ezen a teriileten.

Kdvetelményrendszere az alabbi harom mddszer elemeit 6tvozi:
« EFQM Uzleti Kival6sag Modell

e, The Quality Framework for Public Sector Quality” Modell (Stewart és
Walsh, 1989)

e ,, The Democratic Approach for Public Sector Quality” Modell (Pfeffer és
Coote, 1991)

Mindharom megkdzelités az emberi er6forrds mindségének és a vevoi,
felhasznaldi megelégedettségének fontossagat hangsulyozza.

ONERTEKELESI KRITERIUMOK KOZKONYVTARAK SZAMARA

E F
r 0
v 5 1
e
z  Politika f y ) o
e és f a Tarsadalmi Altalanos
t Stratégia Cr) r: hatés teljesitmény
€ S t
s
o} 0
Dolgozék k k Dolgozéi
iranyitasa elégedettség

LISIM Konyvtari Onértékelési Modell
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A LISIM kidolgozasakor a fenti modellek kdvetelményeit le kellett forditani
a konyvtari és informacios szolgaltatdsok nyelvére, be kellett épiteni a
kdzszolgaltatds ertékeit, valamint specidlis szakmai és - nem utolsosorban -
etikai szempontokat is figyelembe kellett venni.

A LISIM Konyvtari Onértékelési Modell f6 szempontjai az alabbiakban
foglalhatok dssze:

Altalanos alapelv
» nem el8irasszer( - a modell bemutatja az értékelési kdvetelményeket, és
példakat ajanl a ,,jo gyakorlat” alkalmazasara, de nem irja eld azt a
maodszert, vagy megkozelitést, amelyet az adott kdnyvtarnak kételez6en
alkalmaznia kell(ene). Az adott kdnyvtarnak vagy informéacids
intézménynek kell eldontenie, hogy mennyire illeszthet6ek ezek
stratégiai tervéhez, szakmapolitikdjahoz, céljaihoz.

Vezetési - iranyitasi elvek

» A célok allanddsaga - a stratégiai tervet, a szakmapolitikat és a célokat le
kell bontani a szervezet minden részére és minden tevékenységet ezekkel
kell 6sszhangba hozni.

» Folyamatos javitas - a folyamatos javitasnak at kell hatnia és minden
munkafolyamatnak és mlveletnek kézéppontjaban kell lennie, be kell
épulnie a konyvtar szervezeti kultirajaba. Az ertékelési modszereket ésa
teljesitménymutatdkat a kitlizott célokhoz kell igazitani.

» Benchmarking (szinvonal dsszehasonlitas) - a folyamatos javitas
OsztOnzesere és eldmozditasara alkalmazni kell mind a szervezet, mind a
folyamat benchmarking-ot.

» Tényeken alapuld vezetés - a mindsegjavitasra vonatkozo dontéseket
pontos és a rendelkezésre &llé dsszes relevans informacio alapjan kell
meghozni.

Emberi tényez6k
» JovObe tekintd vezetés - a fels6 vezetés elkotelezettsége alapvetd
fontossagu az onértékelés sikerének szempontjabol. Az elkotelezett
vezetl a szervezet tervezési és mindsegjavitasi tevekenységének
mozgato ereje.
o Az érdekeltek - a kiilsé érdekeltek elvarasainak valé megfelelés a modell
szerves része. Az olvasokkal/ligyfelekkel kapcsolatban allo
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szolgaltatasok menedzselésének kell a kozéppontban allnia. A konyvtari
szolgaltatasok érdekeltjei azok, akik érintettek ezekben a
szolgaltatdsokban: nemcsak egyszer(ien hasznaljak a konyvtart, hanem
segitik, timogatjak tevekenységét, szlikseég esetén lobbiznak is az
érdekében. Az érdekeltek lehetnek maguk a konyvtari munkatarsak, a
konyvtari bizottsag és a varosi kozgydles tagjai, konyvtarellatok, stb.
A dolgozok szakmai fejl6dése, bevonasa és elégedettsége - a konyvtar
altal biztositott szolgaltatdsok minésége nagymértékben fligg az
alkalmazottak motivaltsagatol és elkotelezettségétdl. Ezért olyan
rendszereket kell mikddtetni, amelyek biztositjak, hogy a munkatérsak
megkapjak a kell6 timogatast munkajuk elvégzesehez.

A LISIM Modell tehat

jelentés mértékben kozeliti és koveti az EFQM Uzleti Kivaldsag
Modellt,

kdzéppontjaban a partnerkdzpontusag es a tarsadalomra gyakorolt hatas
all,

fenntartasa és mikodtetése megkdveteli, hogy a kdvetelményrendszere
beéplljon a stratégiai tervezésbe.

A Modell tovabbi lényeges elemei még a marketing stratégia megléte és
hatékonysaga, a (kuls6 és bels) érdekeltek bevonasa a konyvtar életébe,
valamint a cselekvésre val6 0sztdnzés és 6sszpontositas.

7.34

Az Onértékelés teriletei

Az onértékelési modell tiz fontos teriiletet olel fel:

Ir&nyitas.

Politika és stratégia.
Partnerkdzpontlsag.

A munkatarsak menedzselése.
A forrasok menedzselése.
Folyamatok.

A hasznalok elégedettsége.

A munkatarsak elégedettsége.
Tarsadalmi hatés.

Atfogo teljesitmény.
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A 10 tertlethez értékelési kritériumokat és alkritériumokat rendel hozza a
modell:
Képességi kritériumok - hogyan tervezzilk meg a szolgaltatasi
tevékenységeket
Eredményességi kritériumok - e tevékenységek eredményeire vagy
kdvetkezményeire vonatkoznak

A terlletek az alabbiak szerint csoportosithatok:

Képessegi kritériumok Eredményesseégi kritériumok
(mit tervez a szolgaltatas) (mit ér el a szolgaltatas)
Irér]y_l’tés, o A hasznalok elégedettsége
Politika €s stratégia A munkatarsak elégedettsége
Zaﬂnefmzponlzusag drselé Tarsadalmi hatas
munkatarsak menedzselése Atfoad teliesitmén
A forrasok menedzselése 90l y
Folyamatok

Az értékelésnél a kritériumok dsszekapcsolhatok az aldbbiak szerint:

Irdnyitas Atfogo teljesitmény

Politika és stratégia Térsadalmi hatés
Partnerkdzpontlsag A hasznalok elégedettsége

A munkatéarsak menedzselése A munkatarsak elégedettsége
A forrdsok menedzselése Folyamatok

7.4 Benchmarking (szint-6sszehasonlitas)

= sz

akar kertlni, alapvet6 fontossagu, hogy megértse a jelenlegi gyakorlatokat és
folyamatokat azokon a terlleteken, amelyek szolgaltatasaira és mikodésére
hatassal vannak. Erre az egyik lehetséges modszer egy benchmarking projekt
végigvitele, amelynek soran lehet6séglnk nyilik arra, hogy masokrol olyan
informaciokat szerezzlink, amely sajat tevékenységeinkkel is kapcsolatos.
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A benchmarking segitsegével felfedezhetjilk fontosabb tevékenységeink és
szolgéltatasaink erdsségeit és gyenge pontjait. Jobban meg tudjuk érteni
lehetGségeinket és a veszélyeket, valamint jobban fel tudunk készilni az
eléttink alld  kovetelmények teljesitésére. A benchmarking soran nyert
ismeretek segitségével kodnnyebben azonosithatjuk a folyamatainkban rejlé
fejlesztési  lehet6ségeket, Kiiktathatjuk a sziikségtelen folyamatokat, Uj
szolgéltatasokat hozhatunk létre.

A benchmarking onvizsgalattal, onértékeléssel kezdddik, amely segit sajat
helyzetink jobb megértésében és felkészit arra, hogy a masoktol szerzett
ismereteket helyesen itéljuk meg.

Nem csak az a cél, hogy megtanuljuk leméasolni azokat, akik jobbak nalunk
és igy felzark6zzunk hozzajuk, hanem hogy felfedezzlk, hogyan valhatunk a
legjobbakka az altalunk vizsgalt teriileteken.

Sajét teljesitményink és a vizsgalt szervezetek teljesitménye kdzotti
eltérések okanak meghatarozasaval és azzal, hogy 06sszevetjik ezeket a
tapasztalatokat sajat er6sségeinkkel, olyan hasznos informéaciokhoz jutunk,
amelyek segitségével meghatarozhatjuk a legjobbak tulszarnyalasahoz
sziikséges teenddket.

741 Szabalyok

A résztvevOknek célszer(i megegyezni, a kovetkezd szabalyok betartasardl,
amelyek megtartasa hatékony és etikailag is korrekt benchmarkingot
eredményez:

Atorvényesség szabalya - ha kétségessé valik a folyamat torvényessége, ne
folytassa le.

Akolcsonosség szabalya - hasonlo szint( és tipusu informéaciok adjunk tovabb,
olyant, amilyent mi is kaptunk.

Atitoktartds szabalya - a kapott informéacidkat bizalmasan kell kezelni, nem
hozhatd nyilvanossagra a masik fél engedélye nélkiil.

A hasznélat szabalya - a kapott informéacidkat csak a szervezeten belli
folyamatok és eljarasok fejlesztésére lehet felhasznalni.

A felkésziilés szabalya - nem lehet a benchmarking folyamatot lefolytatni
el6zetes felkészilés nelkl.

Teljesités szabalya - minden vallalt kotelezettséget a hatarid6k betartasaval
kell teljesiteni.

Amegismerés és a cselekvés szabalya - ismerjik meg egymas elképzeléseit €s
cselekedjunk annak megfelel6en.
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7.42 A benchmarking nyolcfontos Iépése:

1
2.

~

Hatarozzuk meg, mit kivanunk tokéletesiteni, mit kivanunk elérni.
Hatarozzuk meg, hogy ennek megvaldsitdsdhoz milyen eréforrasokra
lenne sziikséglnk.

Keressink olyan hozzank hasonl6 nagysagu, feladatt intézményeket,
ahol az altalunk Kit(izott célt mar elérték.

A kapcsolat felvételével kérdezziik meg 6ket, hogyan csinaltak, mire
volt sziiksegik, milyen nehézségeik voltak.

Probaljuk felmérni, mi képesek lennénk-e erre. Hasonlitsuk dssze a
rendelkezésiinkre all6 paramétereket, teljesitménymutatdkat és egyeb
elemzéseket, amelyek a masik intézmény rendelkezésére allt, vagy nem
allt, amikor a fejlesztésbe belekezdtek.

Uljiink 6ssze és dolgozzunk ki programot lemaradasunk pétlasara.
Kezdjunk neki és hajtsuk végre a programot.

Ellenérizzik folyamatosan az eredményeket.

7.43 A benchmarking kor
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Tervezés - az els6 lépés kivalasztani azt a tevékenységet, amelyet
fontos volna fejleszteni, els6sorban a felhasznalok szempontjabol. A
prioritdsokat mindig a felhasznaloi igények alapjan kell megallapitani
és hasznos azt meghatérozni, hogy a kivalasztott tevékenyseg miért
fontos. A tervezés e fokan analizalhatjuk a tevékenységet 6nmagaban,
illetve a tobbi tevékenységhez viszonyitva.

A folyamat analizalasa - ki kell valasztani, hogy mit fogunk mérni és
milyen teljesitménymutatokat fogunk alkalmazni. Elkészitjik a
folyamatabrat, mégpedig a vizsgalt tevékenység minden folyamatardl.
Ennél a Iépésnél fontos, hogy egy megfelelé készségekkel és tudassal
rendelkez6 munkatars vezetésével, a teljesitménymeérésben jartas
csoport dolgozzon egyitt. A csoport az Ishikawa vagy halszélka
diagram segitségével feltarhatja azokat a tényez6ket, melyek az adott
tevékenységre hatassal vannak, illetve teljesitménymutatok segitségével
hatarozzak meg a folyamat mennyiségi adatait.

A terv elkészitése és informéacidk gy(jtése - a harmadik lépcs6ben
meghatarozzuk azokat az intézményeket, vagy részlegeket, amelyeknek
szinvonala lesz az 6sszehasonlitas alapja. EIég, ha 3-4 intézményt vagy



részleget valasztunk ki. Célszer(i kérdéseket elGkésziteni harom f6
témakorben: altalanos szervezeti feladatok, a feldolgozassal kapcsolatos
feladatok és a mennyiségi mutatok.

A teljesitmények 6sszehangoldsa - az 0Osszeallitott folyamatabrak és
halszédlka diagramok 0sszehasonlitdsa alapjan kaphatjuk a legtobb
fontos adatot. Ezek analizalasa segit a szervezetek teljesitményének
Osszevetésében és az eltérések meghatarozasaban.

A tevékenység fejlesztésének megtervezése és bevezetése - az adatok
analizalasa és a kllénbségek meghatarozasa utan meghatarozhatjuk,
hogy mit kell tenniink a hatékonyabb mdikddés érdekében. Tul egyszer(
lenne, ha csak azt varnank el, hogy a munkatarsak dolgozzanak
keményebben - a cél az, hogy hatarozzuk meg konkrétan azokat az
akcidkat, amelyek valoban javitjak a teljesitményeket.
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8. A HUMAN EROFORRAS MINOSEGI KERDESEI

Amikor a TQM bevezetésér6l beszéllnk, altalaban a technikai oldalat hangsu-
lyozzék, és kevesebb szé esik az emberi oldalrol, pedig a siker az embereken
mulik. Az embereken, akik egy adott szervezetben dolgoznak, és ennek a
szervezetnek kultdraja hatassal van rajuk.

A min6ségmenedzsment sikerének egyik legfontosabb alapjat a szervezés és
mUkaodtetés emberi tényez6i képezik.

8.1 Motivacio

A motivacd a legnagyobb kihivas a kdnyvtari és informacios menedzserek
szamara, hogy az éallandd es gyors valtozasok kozepette menedzseljek és
motivaljak a személyzetet.

8.11 Motivéacio az elméletben

A sikeres teljesitményhez szikség van képessegekre, a célok tisztanlatasara,
forrasokra és motivaciora.

A képességek kozott nagyon fontosak a technikai készségek, a célok
tisztanlatasa annak megértése, hogy az egyén, a csoport és a szervezet mit
képes elérni, a forrasok az emberek, az eszkdzok és a pénz egylttese €s
mindezekhez kapcsolédd a motivacid, amely, ha magas fokd, akkor magas
foku teljesitményt eredményez.

A TQM sikere nagymértékben az embereken mulik, ezért igen fontos, hogy
a munkatarsak kell6képpen motivaltak legyenek.

Maslow a motivalhatosdg megvilagitasara osszeallitotta a szlkségletek
hierarchigjat, mely Maslow piramis néven ismert. Feltételezte, hogy az emberi
szlikségleteknek létezik egy hierarchidja, amelyek az adott sorrendben
elégitédnek Ki.
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I Onmegvalodsitas \
/ Személyes fejl6dés \
| Azza valni, amivé képesek vagyunk

/ Az elismerés igénye \
/ Onbecsiilés, presztizs, elismerés, pozicio \

/ Szocialis sziikségletek \
/ Valahova tartozés szikséglete; Csoporthoz val tartozas, \
/ tarsadalmi aktivitasok, szeretet, ragaszkodas igénye \

/ Biztonsag \
/ Fizikai és pszichologiai biztonsag sziikséglete \
/ Munka, jovedelem, komfortérzés \

/ Fiziologiai szlikségletek \
Alapvet fizikai és biol6giai szilkségletek; Elelem, viz, alvas, az iddjaras viszontagséagai elleni védelem

Maslow szerint az ember szdmaéra a legfontosabb, hogy érezze, sziikség van ra,
ez egyben motivalo tényezd is.

8.12A motivacié a gyakorlatban

A legfontosabb, hogy felismerjiik, nem lehet mindenkit ugyanazon a mddon
motivalni.

Jol mutatja ezt McGregor két elmélete, az X és Y elmélet, illetve Ouchi Z
elmélete.

Xelmélet
* A munkatérsak lustak, nem szeretnek dolgozni, ezért allanddan
ellenérizni, adott esetben
* bintetni kell Oket,
» passzivak, nem kezdeményeznek, nincsenek ambicioik, ezért vezetni kell
Oket,
* minden véaltozasnak ellenallnak.

Yelmélet
» amunkatarsak nem passzivak, csak a burokratikus kdrnyezet teszi 6ket
azza,

» szivesen vallalnak felelgsséget, ha azt lehetéve teszik szdmukra,
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» szivesen dolgoznak, ha a szervezet céljainak elérésetol sajat céljaik
elérését varhatjak,

* megnyerhetdk a valtozas ligyének, ha tudjak, hogy arra miért van
szlkség és ha abban aktivan részt vehetnek.

Ouchi a fenti ket elmélet folytatasaként a Z elméletet fogalmazta meg.

Z elmélet

e a humanizalt munkakorilmények megteremtik a hatékonyabb
munkavégzés lehet6ségét azzal, hogy a munkatarsaknak dnbecsulést és
emberi méltésagot adnak,

» amunkatérsak egylttm(kodése egészsegesebb a szervezet egészének
sikeres miikodése szempontjabol, mint a versengés,

» amunkatarsak akkor dolgoznak szivesen a szervezetnél, és
eredményeihez akkor tudnak a leghatékonyabban hozzajéarulni, ha
tudasuk és tapasztalataik novelésére folyamatosan lehet6ség van.

Herzberg a munkahoz valé hozzaallas tényezbivel foglalkozott, elemezte a
motivalo tényezbket.

A munkatarsak motivaltsagat és hatékonysagat szamtalan tényez6 befolyasolja:
* A szervezet maga
» A fizioldgiai tényezdk
¢ A munkatarsak magatartasa
» A munkatérsak hozzaallasa

Ot kulcsfontossagl motivalo tényezét allapitott meg:

o Oktatd, felkészitd programok - minden elvégzendd feladatra megfelel§
tudasra van sziikség

o Cél- és feladat-meghatarozas - pontosan ismerni kell a célokat és
feladatokat

» Dontéshozatali stratégiak - kinek milyen helyzetben milyen déntési
jogkdre van

* A munkahely szocialis szerkezetének alakulasa a technika hatasara - a
technika mas-mas munkafeltételeket és kapcsolatokat alakit ki

Anyagi 0sztonzdk - bérezés, jutalmazas
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Mik lehetnek motivalo tényez6k?

A Maslow-féle biztonsagi szlksegletet el lehet érni megfeleld tréninggel,
kommunikécioval és folyamatos visszacsatolassal, hogy az egyén jol érezze
magat a helyen.

A munkahelyi feltételek javitasaval, odafigyeléssel el lehet érni, hogy a
munkatarsak otthon érezzék magukat munkahelyukon.

Az Onbecsulést j6 szdval, egy kdszondmmel és hatékony visszacsatolassal
lehet elérni.

Az Onmegvaldsitast fejlesztd programokkal, atvalthatd készségek meg-
szerzesével, a szakmai fejl6dés lehet6ségeinek biztositasaval lehet segiteni.

Aszemélyzet motivalt, ha:

munkajat sajatjanak érzi,

ha a fbndke tAmogatja,

ha magas kovetelményeket allitanak ele,

ha tudja, hogyan mikodik a konyvtar,

ha tudja, mi torténik nap, mint nap,

ha némi beleszdlasa van a dolgok menetébe,

hajé csapatban dolgozik,

ha innovativ képességeit hasznalhatja,

ha kapcsolatban all a szolgaltatast igénybevevékkel.

Az 0sztbnzés tiz parancsolata

1 Célkit(izésrdl, feladatrdl soha ne beszéljlink feltételes modon.

2.

3.

Ne hasznaljuk a ,talan”, ,,esetleg” szavakat.

Minden feladathoz tlizzink ki redlis hatarid6ket és jeldljuk meg a
felel6s csoportot, személyt.

Mindig ismertessiik a munkatarsakkal a célok, feladatok, utasitasok

hatterét, indokait.

. A munkatarsakhoz intézett kérdések legyenek mindig konkrétak, csak

igy varhatunk el fontos informéaciot.

. Ne kezdjuk kerdeseinket a ,,miért” vagy ,,hogyan” kérd6szdval, mert

ezzel védekezesre kényszeritve érzi magat a kérdezett munkatars
(dolgozo).

. A teljesitményt, a min6séget értékeljik és ne a személyiséget.
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7. Keruljuk az egyenl6sdit az emberekkel valé banasmaodban és a
jutalmazasban.
8. Jol id6zitve mondjunk véleményt, tisztességes, javitd szandékkal.
9. Noveljik munkatarsaink dnalldsagat, felel6sségét és hataskorét.
10. Deritsiik ki, hogy minek a megszerzésére, elérésére vagynak
munkatarsaink, és hogy ezért mit hajlandok nydjtani.

8.2 Az emberi teljesitmény

A kovetkezd abra a teljesitményt meghatarozo6 tényezdk dsszefliggését mutatja
be.

Emberi teljesitmény

A teljesitmény létrejottének feltétele az ember teljesitmeénykindlata, ez az
adott munkafeladat elvégzése sorén valik valddi teljesitménnyé. A teljesitmény-
kinalatot a teljesitOképesség és a fizikai-pszichikai teljesitbkészség hatarozza
meg. A teljesitOképesség feltételezi, hogy az ember rendelkezik mindazon
személyiségjellemzOkkel, amelyek lehetévé teszik a sikeres cselekveést,
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munkavegzést. Ilyenek lehetnek azok a természetes adottsagok, Oroklott
tulajdonségok, amelyekkel mér eleve szlletik az ember, a képességek, amelyek
egy adott tevékenység végrehajtasahoz szikségesek.

A mindségi teljesitmény novelésének egyik modja a képessegek szintjének
novelése.

Afizikai teljesit6készseg befolyasold tényez6i az elfaradas, a napi bioldgiai
ritmus és a fizikai allapot, a kozérzet okozzak a teljesitménykinalat valtozasait.
Hasonld szerepe van az aktualis fizikai allapotnak, a kozérzetnek is.

A teljesitménykinalatot befolydsol6 tényez6 a pszichikai teljesitOkészség is,
ennek legfontosabb eleme a motivacid. Gyakorlati szempontbd6l kilonos
jelent6sége van a bels6 motivacidnak, amely a feladat elvégzésére 0sztonzi a
munkatérsat. A kils6 motivacio alkalmazasara azért van szikség, hogy az
emberek megtegyenek valamit, amit maguktdl nem tennének meg.

83 A motivaltsag, képesség, irdnyitési lehetdség modellje

A min6ségmenedzsment sikerének egyik legfontosabb alapjat a szervezés és
m(kodtetés emberi tényezdi kepezik:

» Az egyén életmindsége, szakmai fejl6dése és egyéni boldogulésa, ezt az
erkolcsi elismerés, az anyagi helyzet javitasa, a fontossag érzése és a
sikerélmény befolyasolja pozitiv iranyba

» Az egyének kozotti kapcsolatok mindsége, ezek javitasa, kolcsonds
bizalom és egylttmiikodés. A kapcsolatok mindségeét a joakarat,
szolidaritas, segitségnyujtas és segitségkapas bizonyossaga jelentik. A jo
munkahelyi 1égkor alapja, hogy a munkatarsak kdzott a bizalom légkore
és az egyutt a kdzos célért életforma alakuljon Ki.

* A vezetés miikddesének mindsége a szervezet minGségét garantald
miikddés biztositasara. A vezetés mikddesenek egyik legfontosabb
feladata a sikeres, gy0ztes csapat kialakitasa, hogy a ,,gy6zni akarok,
hogy neked isjo legyen” szemlélettel vezessen. A vezetés masik oldala
az emberek, a folyamatok iranyitasa.

Amint azt mar a min6ség fogalmanak megfogalmazédsanal is lattuk, a

személyes min6ség minden mindség alapja. Ennek is két oldala van, egy
ugynevezett kemény és egy lagy:
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Kemény

képesség
képzés
készségek
tapasztalat
teljesitmény
gyakorlat
erénlét

Lagy

akarat
hozzaallas

elkotelezettség

kapcsolatok

Ennek kapcsan azt mondhatjuk, hogy az emberek képesek és tudnak valamit
tenni és akarnak és hajlandok valamit tenni.
munkahelyhez, a munkahoz val6 viszonyanak megitéléséhez és a vezetés ehhez
kapcsolodo tennivaldihoz ad Gtmutatast az alabbi tablazat:

U'I <)

[
@

oo
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nem

igen

Képes, tud
nem igen
athelyezni - motivalni
elbocsatani - tdmogatni
- Uj kovetel-
mények
képezni - felelésség-
tdmogatni atadas
tesztelni - cselekvési
szabadsag
- Uj kihivasok
nem igen
Képes, tud

Humaén eré6forras menedzsment
Személyes mindseg

A munkatarsaknak a

nem
SS
'S
-Si
C

igen A



A lényeg nem az, hogy mit tud egy egész szervezet, hanem, hogy mennyire
tud fejlédni, valtozni. Sokan azt gondoljék, hogy a formalis szerkezeti struktira
megvaltoztatasaval, kildetésnyilatkozat megfogalmazasaval, tréning lebonyoli-
tasaval mar meg is valdsitottak a szervezet atalakitasat.

Sem a szervezet atalakitas, sem (j szervezet létrehozasa nem lehetséges a
munkatérsak tudasénak, hozzéaélldsanak, viselkedésének megvaltoztatasa
nélkdil.

A siker kulcsa az emberek, felel6sségeik, feladataik és a folyamatok
Osszhangba hozésa. A viselkedést egy szervezeten belll a kiosztott szerepek
hatarozzak meg.

A TQM a munkatarsak megvaltoztatasarol is szol. Az emberi tényezd két
fontos eleme az elkotelezettség és a kompetencia. Egy személy tehat akkor
kompetens, ha megfeleléen motivalt és megfeleld képességekkel rendelkezik a
munka elvégzéséhez.

Kompetencia = motivaltsag + kepesség

Ez a modell azonban csak az egyént veszi figyelembe, ki kell terjeszteni a
szervezetnél kapott hatalom és iranyitasi lehetéség felé. A kdlcsdnhatds a
motivalas, képesség és iranyitasi lehet6ség kozott fogja meghatarozni azt az
Osszhatést, amit az egyen gyakorol a szervezetre. Ez a hatas lehet kedvez6,
vagy kedvezétlen.

Ahatast a kdvetkez6 képlettel lehet kifejezni:
Hatas = motivaltsag + képesség + iranyitasi lehetéség
Egy er6sen motivalt személy, gyakorlatilag korlatlan iranyitasi lehet6seggel
igen nagy erot jelenthet jO és rossz irdnyban is. A szervezetre gyakorolt hatasa
kizérolag a képességeitél fog flggeni.

Egy er6sen motivalt zseni, ha nincs iranyitasi lehet6sége, nem fog tudni
pozitiv hatast gyakorolni a szervezetre.
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8.4 Csapatmunka

A minGségmenedzsment egyik legfontosabb eszkdze a csapatmunka. Amig a
csoport egyének egylttese kozos érdeklédéssel vagy témaval, addig a csapat-
nak kozOs szandekai, tervei és céljai vannak.

A csapat egymast kiegészitd egyenekbdl all és egylttesen képes hatékony
munkara. Futball sem allhat csak gollovokbdl, a hatékony informacidhoz a
csapatban is a szerepjatékosok hatékony kombinaciojara van szikség (futball-
csapat).

Meredith Belbin pszicholdgus szerint 8 szerepkor sziikséges minden sikeres
csapatban az aldbbi minéségekkel:

Forras kutatd, nyomozo - extroveltélt, beleérz6, kivancsi, kommunikativ - (j
elképzelésekkel teli, jol kezeli a valtozasokat.

Vegso befejez6 - gondos, alapos, rendszeretd, aggddo - képes az elképze-
léseket keresztulvinni és tokeéletesiteni.

Csapatmunkas - szocialisan orientalt, inkabb egydtt érzd és szelid - képes az
embereket és a helyzeteket jol elfogadni és kdvetni a csapat szellemet.

Tervezd, ,,ultetd””- individualista, komoly gondolkodasu, liberalis szellem(i-
fantazia dus, intellektualis, nagy tudasu.

Ertékel6 - koriltekintd, elérelato jozan, higgadt, nem érzelmes - j6 itél6-
képességu, diszkrét és keményfej(.

Formalo, alakité - dinamikus, er6sen érzékeny - hajlando a biztonsagi és
egyéb kihivasoknak neki menni,

EIndk - nyugodt, dnkontrollal rendelkezik, 6nérzetes, dntudatos - minden
elképzelést érdemben idvozol, van intézményi jovoképe a kiemelked6 célok
ismeretében.

Intézményi munkas - konzervativ, kiszdmithato, kotelességtudd - keményen
dolgozik, szervez6képessége van, 6nfegyelemmel bir.

Minden csapatnak kell lehet6leg rendelkezni ilyen szerepkor( tagokkal, egy-
egy ember tobb szerepkort is betdlthet.

8.41 A munkatéarsak kivalasztasa

Ha a munkatérsak kozul valaki eltavozik, els6 kérdés, hogy be kell-e egyaltalan
tolteni a helyét?
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Akovetkez( valasztasi lehet6ségeink vannak, amelyeket jol at kell gondolni:

1 nem toltjik be a helyet - nehéz igy donteni, mert lehet hogy valamelyik
szolgéltatassal fel kell hagynunk,

2. felajanljuk masik munkatarsak a feladatot -jé motival6 eszkoz, Uj

elképzeleésekhez kevéssé o,

athelyeziink masik munkatarsat - jo a személyes fejl6déshez,

Felvesziink U] munkatéarsat - ,,vérfrissités” a csapatban,

Atszervezzilk a munkakort - ezzel viszont visszajuthatunk az els6

megoldashoz

ok w

Meg kell fogalmaznunk az adott munkakor leirasat, hogy kénnyen meg tudjuk
talalni az alkalmas munkatéarsat.

Amunkakorok leirdsanak tartalmazni kell:
* amunkakor nevét,
» szikséges képesitést,
o &ltalanos elvarasokat,
* jelentesi kotelezettséget,
« specidlis kotelezettségeket,
o &ltalanos kotelezettségeket,
* kiegészitd informaciokat.

Ezutan megfogalmazhatjuk az egyéni elvarasokat is. A munkakor ismeretében
készithetjik el az &llashirdetést, amelyben nagyon pontosan és konkrétan kell
meghatarozni, hogy milyen feladatra milyen munkatarsat keresiink. Ellenkezd
esetben tul sok jelentkez6 akad, ami megneheziti a kivalasztas folyamatat.

Melyek lehetnek a kivalasztas maédszerei:

» palyazat,

» referencik,

* teszt,

* interjq,

Amennyiben az interji modszerét alkalmazzuk, fontos ajé szervezés, féleg
ha tébb jelentkezd is akad.
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Az interju lehetséges megszervezése:

Udvozlés - a bizottsag elnoke.

Bevezetés €s magyarazat - a bizottsag elndke

Az dneletrajzon alapul6 kérdések - mindenki kérdezhet

A munkakorhoz kapcsolodo kérdések - a megfeleld bizottsagi tag
A munkahoz kapcsolddé technikai kérdések - ha sziikséges
Szélesebbkorli szakmai/szervezeti kérdések -ha szlikséges

Az alkalmazas feltételei és id6szaka - szemelyiigyi bizottsagi tag
LehetGség biztositasa ajelentkezOnek kérdések feltételére

Zar6 formalitasok - van-e még kérdeés, kivel kell ajov6ben a
kapcsolatot tartani

10. Zarés - koszonet és viszontlatasra

©CONDOPWN

8.5 Képzés és értekelés

A munkatarsi fejlesztd programokat természetesen a stratégiai tervhez
igazoddan kell elkészitenlink. Ehhez feltétlenil szikség van a képzeési
szlikségletek analizalasara az intézményi fejlesztésekhez kapcsoloddan, mert
igy tudjuk meghatérozni, hogy kit, mikor és mire képezziink.

Ehhez sziikség van a képzési terv elkészitésére és a hozza kapcsolodd pénzigyi
tdmogatasok meghatarozasara is.

A munkatarsak értékelésének elmélete szerint nagyon fontos, hogy az értékelés
ne legyen szidas, bintetés, hanem valddi értékelés. Ne legyen csak ,.egyszer
egy évben”, hanem ha alkalom és lehet6ség van legyen az értékelés gyakoribb.

Az értékelés gyakorlata szerint értékelhetjuk a teljesitményt, végezhetiink
potencidlis attekintést a munkajat illetéen példaul a jovébeni szerepekre is
koncentrélva és adhatunk jutalmazo értékelést is.

Az értékelésnél vegyik figyelembe a kdvetkez6 fontos tényezoket:

» Hagyjunk elegendd id6t az el6késziiletre, a beszélgetésekre és a
kdvetésre.

» Dolgozzunk ki olyan rendszert, amelyik kdnnyen érthet6 és konnyen
mikodik.

o Az értékelés legyen informalis, involvalo.

o Készségekre és egyiittmiikddésre koncentrald értékelést folytassunk.

» Teremtsilink megfelel6 légkort.
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A koveto tevékenységek - az ertékeld beszélgetést inkabb a folyamat
elején, mint a végen tartsuk.

Lassunk egy lehetséges példat az értékel6 megbeszélés elékészitésére. Ezt az
értekel6lapot a munkatarshoz a beszélgetés elétt megfeleld id6vel el kell
juttatni.

Megjegyzések a beszélgetésen résztvevé munkatarsak részére

Az On személyes fejlédése

1 Hatarozza meg erds pontjait és gondolja végig, hogyan tudna ezeket

2.

ok w

jobban érvényesiteni sajét, illetve csoportja munkéajaban?

Meg tudna hatarozni, hogy milyen teriileten van sziksége tovabbi
tamogatasra, tapasztalatszerzésre? Ugy gondolja, hogy az utolso
értékel6 beszélgetés oOta tortent fejlodés?

Milyen tovabbkepzésen vett részt az elmult 12 honapban?

Milyen tovabbi tréninget érezne sziikségesnek?

Milyen tovabbi tapasztalatok szerzése lenne a leghasznosabb az On
szamara az elkdvetkez6 honapokban?

Gondolkozzon el a tovabbi karrierjér6l. Milyen ambici6i vannak a jovére
nézve?

Nem kell aggodnia az ertékeld beszélgetés miatt. Ez egy formalis lehet6seg,
hogy felettese elbeszélgessen Onnel baratian és konstruktivan az On
teljesitmeényérdl, sikereir6l, szemelyes fejlédéserél. Ez nem jelenti azt,
hogy ezekr6l a dolgokrol nem lehet évkozben is beszélgetni. A beszélgetés-
rél készilt 0sszegzést felettese tovabbitja a menedzsmenthez, ebbdl egy
példanyt természetesen On is kézhez kap.

8.6 Munkatarsi problémak

Amunkatarsi problémak természetesen dsszetettek és valtozatosak lehetnek
Altalanos probléméak lehetnek a kdvetkezék:

Gyatra teljesitmény mennyiségi és mindsegi szempontbo6l
Késések és tavollétek

Durvasag a kollegakkal és a hasznalokkal

Irracionalis itéletek és szeszélyes munkavégzés



A problémék felmeriilésével kapcsolatban a vezetének az aldbbi legfontosabb
feladatai vannak:

» Elhatarozni, hogy Iép - bar mindenki utalja a konfliktust, mégis meg kell
talélni az utat, hogy elkeriljiuk a konfrontaciot.

» Felismerni ajeleket miel6tt nagyobb lenne a baj.

» Meérlegelni az okokat miel6tt cselekszik - mi lehet a probléma?

» Beszélgetni a munkatarsakkal, hogy megértsiik a problémat.

Végig gondolni a megoldas lehetdségeit.

A megoldas végrehajtasat és eredményét elemezni.

8.7 Szakmai etika

A szakmai etika az a forma, amely keretbe foglalja a konyvtarosok altal
nyujtott min6ségi szolgaltatasokat.
Az etika olyan erkélcsi eszmenyeket képvisel, amelyekben megnyilvanul
* A képesség szerint végzett lelkiismeretes munka
A megfeleld, folyamatosan fejlesztendd szakismeret tisztelete
* A minden szinten megjelend felel6sségtudat
» Az emberek irénti tiszteletet és szeretetet
o A szolidaritas és a k6z0sségi €érzés

A kodnyvtarossag a szolgaltatd szakmak kozé tartozik, és mint ilyen:

» A hasznalok igényeit elégiti ki
o Kozvetlen kapcsolat alakul a konyvtaros és a konyvtarhasznald kdzott

A kozvetlen kapcsolat meghatarozova teszi a kdnyvtaros szemelyisegenek
alkalmassagi képességét, azaz:

» A kapcsolatteremt6 képességet

» Az emberekkel val6 foglalkozas 6rémét

» A pedagdgusi és pszichologusi hajlam meglétét és gyakorlasat

» A személyekkel és a problémakkal szembeni empatiat

» A demokratikus Iégkdr megteremtésére vald képességet

o A felel6sségvallalast.
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Bevezet6 az esettanulmanyhoz

Az Informatikai és Konyvtari Szdvetség, akkor még Konyvtari és Informatikai
Kamara elndke és fétitkara 1994-ben egymastdl fliggetlentl egyszerre kapott
meg egy British Council dsztondijat Manchesterbe. Az 6sztondij egy menedzs-
ment tanfolyamra szélt, amelynek igazgat6ja Maurice Line volt, és el6addi
kozott szerepelt példaul Sheila Corrall is.

A Kamara ket tisztsegvisel6je, ennek a konyvnek a két szerz6je, akkor valt a
menedzsment szemlélet és mddszerek elkotelezettjévé. Az U tudéast - meg-
gy6z6desukké valt - tovabb kell adni, meg kell honositani a hazai kényvtarak-
ban, mert ez az a lehet6ség, ami segitheti a magyarorszagi konyvtarakat egy Uj
szerepvallaldsban, a konyvtarhasznalé konyvtaranak kialakitasaban.

Ennek volt kovetkezménye a még abban az évben, 1994-ben Lakitelken
rendezett Konyvtari menedzsment tanfolyam a vezet6 hazai kdnyvtarosok
szdmara, és nem véletlen, hogy ennek az angol el6adokkal rendezett, és
szinkrontolméacsolassal szervezett tanfolyamnak (Maurice Line és Sheila
Corrall voltak az el6adok) a helyi szervezbje (a Kamara mellett) a kecskeméti
Katona Jozsef kdnyvtar volt.

A Katona Jozsef Konyvtar akkor épilt. Nagy tervei voltak a konyvtar
vezetjének és munkatarsainak, de ehhez sok (j tudasra volt sziikség. Ujra,
most masodszor talalkozott ezen az uton a Kamara lehet6sége és a konyvtar
vezetésének Ujat akarésa.

1995-ben palyazat jelent meg a brit és a magyar kormany kozos kiirasaban a
brit menedzsment modszerek magyarorszagi elterjesztésére. A Kamara
palyazott, és a legtobb értekelési pontot megszerezve, nyert.

A projekt cime: ,,Stratégiai tervezés - teljesitményméres, teljes kord
mindségiranyitas’ volt.
A pélyazat eredetileg két konyvtarra vonatkozott, egy épulére - a Katona
Jozsef Konyvtarra, és egy mar jol mikodére, amely azonban fejlédni szeretett
volna, a Békés Megyei Konyvtarra.

Aprojekt céljat akkor igyfogalmaztuk meg:

A konyvtari menedzsment tertiletén az eurdpai normakhoz val6 igazodas, két
konkrét konyvtar stratégiai tervének, szolgaltatasi hatékonysag elemzésének és
teljes kor( minGségiranyitasdnak (TQM) kidolgozésa, s ennek modellként val6
alkalmazasa tovabbi konyvtarak esetében.
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Megfelel6 metodika kidolgozésa a konyvtari menedzsment elmeleti és
gyakorlati oktatasaba, Uj konyvtarkép kialakitasa."

A projekt magyar koordinétorai: dr. Skaliczki Judit és Zalainé dr. Kovacs Eva
voltak, a hazai résztvev6i Ramhab Maria és dr. Ambrus Zoltan, az angol
szakemberek: Maurice B. Line, konyvtari és informatikai tanacsadd, a projekt
angol vezet6je és Ron. L. Pybus, a Wiltshire County Council Libraries, Museum
and Arts igazgatdja.

A kert 0sszeg felét, (egy konyvtarat figyelembe véve) kaptuk meg, ezért Ugy
dontottlink, hogy az épul6 Katona Jozsef Konyvtar marad a projekt
résztvevoje, és kezdi el a munkat 1996-ban a kilfoldi és hazai szakemberekkel.
Az eredményt ismerjiuk, az odavezetd utrdl, a projekt megvalosuldsardl a
tovabbiakban, az esettanulméanyban olvashatunk.
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9. ESETTANULMANY

Minéségbiztositasi projekt a Katona J6zsef Konyvtarban
1996-1999

91 Aprojekt el6zményei

A tobb mint 100 éves mdltra visszatekintd Katona Jozsef Konyvtar a
kozelmualtban rendkivil nagy valtozasokon ment keresztil. Az 1996. augusztus
16-4n atadasra kerult épilet, alapvetéen U(j helyzetet teremtett a térség
lakossaganak konyvtéri ellatasaban.

VALTOZASOK
1897-1996 1996-
> Varoskdzponti elhelyezés > Varoskozponti elhelyezés
> Tobb telephely > Egy telephely
> Egy szintes - 500 m2 > 3szintes - 8000 m2
> Zsufolt, attekinthetetlen > egymasra épulé, jol
szolgalati tér attekinthet6 terek
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3 analdg telefonvonal
- 15 mellék

Lokalis Novell hal6zat
Fénymasolé
Mikrofilmleolvasék

Hagyomanyos szervezet

ISDN - Bosch telefonkdzpont - 60
mellék
Teljes korl gépesités- OLIB- 100
munkaallomas

- WEB szolgaltatas
Képvagas, montirozas,
prezentacios eszkdzok

- Zart lanci vide6 héalézat
Zenei lehallgat6 rendszer - 10
csatorna
Mobil hangositas
Automatizalt fénymaésolok,
mikrofimleolvasdk

Uj szervezet

56 f6 104 f6
37 év ATLAGELETKOR 35 év

Fels6foka végzettségi
53%

Osszes dolgoz6
46%

of%

E Kett6 vagy tob diploméaval rendelkezék
O Egy diplomaval rendelkezék



A konyvtar mikodési feltételeinek ilyen nagymeérték( valtozdsa szinte
szllkségszeriivé tette, hogy a konyvtar vezetése olyan Uj utakat keressen,
amelynek szemlélete lehet6séget ad arra a konyvtar személyzetének, hogy
eredményesen tudjon élni a valtozasokkal.

Intézményiink mar 1994-ben segitbként vett részt a Konyvtari és Informatikai
Kamara altal meghirdetett mindségbiztositasi tanfolyam megszervezésében
Lakiteleken. Az itt szerzett tapasztalatok egyeértelmien kijelolték azt az utat,
amely a Min6ségbiztositasi projekthez vezetett.

Ez aharoméves program - a Britich Council timogatasaval - szamtalan elénnyel
jart akonyvtar fejlédése szempontjabol:
» atéma legjobb nemzetkozi és hazai szakembereit6l tanulhattuk a TQM
ismereteket, kozdsen élhettiik at annak szemléletét,
» aprojekt teljes egészében a sajat konyvtarunkra épilt,
» amikodesi korulmények pozitiv valtozésai felerésitették a szervezeti,
szemléleti valtozasok sziikségességet is.

9.2 A projekt els6 szakasza (1996-1997)

1996. oktéber 7-12.

Az els6 egyhetes tréningen - mintegy 15-18-an - a konyvtar magasabb-és
kozépvezet6i, valamint az 0nall6 szakterlleteken dolgozok vettek részt.
Igyekeztiink a legoptimalisabb feltételeket biztositani, hogy rovid egyuttlétink
minél eredményesebb legyen. A csoportmunkara is alkalmas -teljes kor(
technikai felszerelést biztositd - kozossegi hely fontos feltétele volt ennek a
munkanak.

Igen komoly segitséget jelentett a kzds munkaban mind az angol, mind a
magyar szakemberek magas szintl felkészultsége, emberi kvalitasai. Ez mar
onmagaban komoly motivacio egy valtozasokra elszant munkahelyi kollektiva

szamara.
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Az el6adasok és a gyakorlatok témai:

> A valtozas szlkségessege

A tervezés: stratégiai, Uzleti
Lehetséges jovoképiunk
Minéségmenedzsment

Marketing, piackutatas

Az egyes tevékenységek mérhetdsege
Kdzonségkapcsolatok, PR-terv

A személyzet menedzsmentje

V V.V V V V V

Sajat konyvtarunk helyzetebdl, gyakorlatdbol kiindulva megismerkedtiink
szamos Uj modszerrel, a kiscsoportos munka elényeivel. A legfontosabb egy
olyan szemlélet megtapasztaldsa volt, amely nagymértékben hozzasegitett
benniinket a valtozo vilag eldnyeinek, lehet6ségeinek felismeréséhez, annak
kiakndzasahoz.

Kdz6s munkank eredményeként kideriilt, hogy melyek a legaktuélisabb
problémaink, amelyek kidolgozasara hat munkacsoportot hoztunk létre
trénereink javaslatara, illetve sajat kezdemenyezésinkre.

1

o v A wN

Bels6 kapcsolatok (kommunikacio)

Kiils6 kapcsolatok (kommunikécid)

A teljesitmény mérése

Téritéses, értékndvelt szolgaltatasok
Képzési kdvetelmények

A 10-16 évesek konyvtarhasznalata

Tevekenységi javaslatok

A projektet iranyité Maurice B. Line és tarsa Ron L. Pybus 10 hénapra irasban
adott javaslatokat munkankhoz és beszdmolot kértek tevékenysegiinkrol.
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Senior Manegement Group - Iranyité Csoport

Bs6 javaslatként letrehoztunk egy olyan csoportot, amely alapvetéen a
projektet irdnyitotta, konzultalt a munkacsoportokkal, értékelte, iranyitotta a
folyamatokat. Az SMG tagjai voltak az igazgatd, igazgatohelyettes, két
kozépvezetd, két munkatars, akiket a konyvtari személyzet valasztott. Uléseir6l
rovid irdsos emlékeztetd késziilt, a munkacsoportok is irasban adtak be

javaslataikat, kidolgozott anyagaikat.

Jovékép

A leggyorsabban az intézmény jovOképét javasoltak a szakértbk elkésziteni
azoknak a szempontoknak a figyelembe vételével, hogy legyen:

* inspirald a személyzetnek,

* meggy6z6 a fenntartonak,

* izgalmas a k6z0sségnek,

» megvaldsithato.

Nélkulozhetetlen 1épéesek:
» az egeész személyzet vegyen részt ajovokép kialakitasaban,
» tObb részletét ki kell dolgozni,
o akonyvtarfelhasznaldkat is be kell vonni (fokusz csoport),
» szamba kell venni atfogoan ajovokeép kialakitasahoz szlikséges
forrasokat.

Intézménylinkben hagyomanya van a névadé Katona Jozsef szliletésnapjan
minden évben megtartott szakmai napnak, amikor a teljes személyzet egyutt
van. Minden évben masik szolgaltatasi egység készil a megemlékezésre
valamilyen sajatossagot feltarva a nagy dramaird életébél, munkassagabol. A
rovid visszaemlékezés utan szakmai munkankat értékeljik, beszamolunk
egymasnak az év eredményeirdl, tervezzik a kdvetkez6 évet.

1996-ban ezt a napot valasztottuk arra, hogy kozds jovonkrél gondolkodjunk.
Kiscsoportban fogtunk a tervezgetéshez, majd dsszedolgoztuk a javaslatokat.
Az elkészilt jovOokép - amelyet altalaban 10 évre szokas elGrevetiteni -
egységes szdvegben elkészilt, s a mai napig érvényesnek tekintjuk. Meg kellett
azonban allapitanunk, hogy bizonyos teriileteken sokkal gyorsabban haladtunk
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a megvaldsitas felé, mint ahogy gondoltuk. Ez jé meger6sités szamunkra,
ugyanakkor azt is megtapasztaltuk, hogy melyek azok a terveink, amelyekre
sokkal tobb id6t, szakmai munkat kell forditani (/. szamu melléklet).

Munkacsoportok tervezése

Celok:
» segiteni a szervezet fontos célkitlizéseinek megoldaséban,
 lebontani a valaszfalakat a részlegek kozott,
 bétoritani a személyzetet, hogy sajat problémait egyeddl oldja meg,
 gyakorlatot szerezni team-munkaban.

Szabalyok az els6 csoportok kialakitasahoz:

Minden csoportban
* legyen nem tobb mint 5 f6 (minimum 4),
 legyen nem tébb mint egy ember egy részlegbdl,
* legyenek kilénbdzd beosztast dolgozok (legaldbb egy nem konyvtaros)
* ne legyen a csoportok kdzott tagsagi atfedes,
* acsoport maga valassza meg vezetdjeét,
» acsoport tagjai mas dolgozdkkal konzultaljanak szikség szerint,
» egyik csoportban sem dolgozhat az igazgato.

Azegész konyvtar szamara meg kell hirdetni acsoportmunkat, amelybe
onkéntesen lehet jelentkezni. Minden csoport tagsidgat, munkajat az SMG
hagyja jovad. Minden csoportnak munkajabol altalaban 3-5 hdénapon beldl
jelentest kell irnia, amely konkrét javaslatokat kell hogy tartalmazzon az adott
témaban.

9.21 Bels6 kapcsolatok (kommunikacid)

Hatéskore: megvizsgalni a konyvtar létez6 kapcsolatait (benne az informacio
aramlasat) a konyvtar dolgozoi kozott, a fibkkdnyvtarakat is figyelembe véve,
majd javaslatokat tenni a helyzet javitasara.
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Minden szervezetben az egyik legfontosabb szempont a belsé kommunikéacid
helyzetéenek minél sokoldalibb feltdrdsa, az informéacidaramlas hatékony
megszervezeése, a csatornak zavartalan mikodtetése. Ez nem lehet pusztan
,»Szokasjogon” alapuld, sok tertileten atgondolt szabalyozottsagot igenyel.

A munkacsoport tagjai el6szor szadmba vették a meglévé kapcsolati formakat,
tartalmakat, majd a feltart hidnyossagok megsziintetésére javaslatokat dolgoztak
ki, illetve a meglévd formakat igyekeztek tudatositani a szervezet egészében.

Szadmos esetben tint praktikusnak - a nyomtatott forma mellett - az
elektronikus kapcsolattartas, a belsé levelezd lista, hirdet6tabla (2. szamd

melléklet).

Mit? Ki/Kik? Kinek/Kiknek? Hogyan? Mikor? Mennyib6l? - olyan alapvet6
kérdeések, amelyekre a mai napig is folyamatosan gondot forditunk.

9.22 Kiils6 kapcsolatok (kommunikacié)

Hataskore: megvizsgalni a konyvtar létezé kapcsolatait (benne az informécio-
aramlast) a felhasznaloival, a tagsaggal nem rendelkez6 kdzonséggel, majd
javaslatokat tenni a helyzet javitasara.

Minden kils6 kapcsolat eredményességének egyik elengedhetetlen feltétele,
hogy a bels6 kapcsolattartas, kommunikacio rendezett legyen. Ennek a ket
munkacsoportnak igy jelentés mértékben 0Osszekapcsolodott a munkaja,
tobbszor kerllt sor kdzds konzultacidra a csoporttagok kozott.

A csoport szdmba vette a meglevl kils6 kapcsolatokat, rendszerezte a
kimené informéacidkat, egyseges tajékozatd format dolgozott ki az egyes kiils
forumok (sajtd, radié, TV, stb) szdmara, amelyet rendszeresitett (3. szamu

melleklet).

9.23 A teljesitmény mérése

Hataskore: egy konyvtari részlegben megéllapitani a teljesitmény mutatdkat,
amelyek mintaul szolgalhatnak a tobbi tertletre is. Ennek a csoportnak a
tagjaihoz a kés6bbiekben a konyvtar tobbi dolgozoi is fordulhatnak, akik
megkezdik a teljesitményiik mérését.

Ez volt a legnehezebb feladat, mivel korabban csak a hivatalos statisztika
gy(jtését végezte a mi kdnyvtarunk is. Tudtuk, hogy tobb évre van szikségunk
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ahhoz, hogy a projektmunkaban kialakitott adatgydijtéstinkbdl teljesitménylink
mérésére alkalmas elemzéseket tudjunk végezni. Ma is ez a legosszetettebb
feladataink egyike, bar mar sokkal tébbet tudunk munkankrol, szolgaltatasaink-
rol (4. szdma melléklet).

9.24 Téritéses, értéknovelt szolgaltatasok

Hataskore: meghatarozni a jelenlegi és a jovOben lehetséges szolgaltatasokat,
amelyekért téritést szeretnénk kérni. Megtanulni a koltségszamitas ismereteit,
kialakitani a szabalyokat, amelyeket az egyes szolgaltatasok koltség-
szamitasanal alkalmazni kell.

Ebben a munkaban szoros egylttm(kodés alakult ki a konyvtaros
szakemberek, valamint a moiszaki, gazdasdgi dolgozdk kozott. Led6ltek a
korlatok valoban a kilonbdz6 részlegek szakmai ismereteinek misztifikalasa
kodzott, ugyanakkor er6sodott az egymasra utaltsag, tdmogatd egyuttmiikodés
érzése a kozos célkitlizések valora valtasaban. A konyvtarosok kozul egyre
tobben tanultak meg koltségeket kalkulalni, mig a gazdasagi, mdiszaki
szakemberek el6tt sokkal vilagosabb lett a konyvtari szolgaltatasok kore,
értelme.

9.25 Képzeési kdvetelmények

A csoport munkajanak nagyon fontos szerepe volt abban, hogy személyi
nyilvantartasban szerepl6 képesitéseken messze tulmutatd helyzetképet tarjon
fel arrol, hogy akik a kényvtarban dolgoznak igazabol milyen képességekkel
rendelkeznek, mi irant érdekl6dnek, kik hogyan érzik magukat jelenlegi
munkakorikben, milyen ismereteket, képességeket tartanak fontosnak
munkakorik betoltéséhez.

Kirajzolodott az is, hogy melyek azok a szakterletek, amelyekre igen nagy
szlikségunk lenne jovokeplnk megvaldsitasdhoz (informatika, marketing, jo
szintli nyelvtudas, stb), de nincs koztiink vagy csak kezdd szinten olyan, aki
megfelel ezeknek az elvarasoknak.

A kérdbives felmérést személyes beszélgetés egészitette ki és a kdnyvtar
minden dolgozdjara kiterjedt. A csoport dsszesité jelentésében javaslatot tett
arra, hogy az intézmeny a kdvetkez6 evek tovabbképzési tervében mit vegyen
figyelembe (5. szamu melléklet).



926 A 10-16 évesek konyvtarhasznélata

E# a csoportot Onként alakitottuk bels6 problémaink attekintésére. Az (j
haromszintes konyvtarban nem korlatoztuk a gyerekek konyvtarhasznalatéat,
csak azt kotottk ki, hogy az egyes terekben az ott nyUjtott szolgéltatasokat kell
igénybe venni. Szamos nehézséggel kellett szembenézniink a nyitds utan,
hiszen korabban a gyermekrészleg kilén épiletben mdikodott, igy nem volt
kozis tapasztalatuk a konyvtarosoknak errél a korosztalyrol.

1997.  &prilisaban Maurice B. Line-tdl és Ron Pybus-tdl kapott visszajelzés
alapjan csak annyit tudtunk, hogy
 biztatd kezdet bontakozik ki,
» ajelentések némi kivannivalot hagynak maguk utan,
szorosabb kontaktus kell a projekt-vezetokkel,
* minden csoport munkaja korrekciora szorul,
jobban be kell vonni a projekt csoportban nem dolgoz6 kollégékat.

Ebben az id6ben a legnehezebb azt volt elhitetni magunkkal, hogy mindaz,
amit most egy projektmunka keretében elkezdtiink, az nem sz6l masrol, mint
hogy jobbé véaljon a munkank, életiink. Nem a munkank helyett/mellett kell ezt
elvégezniink, hanem meg kell tanulnunk sok mindent, annak érdekében, hogy
egy min6ségi valtozas kovetkezzen be szemléletinkben. Ahhoz kaptunk
segitséget, hogy megtapasztaljuk ,,a munka lehet szérakozas, és a nehéz munka

nagy szérakozas.”

9.3 A projekt masodik szakasza (1997-1998)
Els6 tréning: 1997. oktdber 6-10.

Akonyvtaros szakma hagyomanyos eseménye, az ,,Osszefogas a kényvtarakért”
orszagos akcid keretében rendezett kecskeméti konferencian adtunk szamot
el6szor projektinkrdl a nyilvanossaga elétt az igazgatond el6adasaban. Ekkor
mar jelentds eredményeket értink el a kilsé kapcsolatszervezés terén. A
szakma elsé videokonferencigjat is ebbdl az alkalombol szerveztik meg
tdmogatok segitségével, igy a kultuszminiszter forumat tovabbi 6t varosban
kisérhették figyelemmel az érdekl6dok.
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Az esemeny a projektiink masodik szakaszanak nyitdé programja volt, amit
utdna kielemeztiink partnereinkkel. Els6 éves tapasztalataink 0sszegzése
nagyon fontos volt ahhoz, hogy a projekt masodik szakaszaban tervezni
tudjunk tovéabblépésiinket.

» Konferencia- beszamol6 az egy évrdl.

 Iranyit6 csoport megbeszélése, tanacsok - javaslatok.

» Kiils6 kapcsolatok alakulésa, belsd kapcsolatok alakulasa.

» Teljesitmenymérés.

» Zenei szolgéltatas (folyamatabra, SWOT-analizis).

* Miszaki - technikai személyzet szolgaltatasai.

» Fidkhalozat.

» Gyermekek konyvtarhasznalata.

« TQM.

o Talélkozas valamennyi dolgozoval.

Uj szolgaltatas bevezetése

A Zenei szolgéltatas konyvtarunk (j kinalata volt 1996-ban, mivel korabban
hidnyoztak a mlkaodési feltételek. Jelent6s hagyomanyos zenei gydjteménnyel
rendelkeztiink, mivel a gyarapitast évtizedek o&ta folytattuk készilve a
szolgaltatds bevezetésére. Nagyon gyorsan szembesultink vele, hogy a
konyvtarhasznaldk tobbsége a hagyomanyos lemez helyett CD-t keres, sokkal
tobben érdeklédnek az igényes kdnnydzene irdnt, mint a komolyzene irant.

Az Uj szolgaltatas bevezetését vizsgald munkacsoport célkit(izése:
o SWOT analizis elkészitése (6. szdmu melléklet)
» Igényvizsgélat
» Statisztikai adat
- Olvasok szama
- Eletkor
- Helyben hasznélat, mifaji megoszlas

Kdlcsonzes adatai
Kozvetett es kozvetlen megszolitas: beszélgetés, kérddiv

Ajanlat 0j hangfelvételeinkbdl - toplistak kdzzétetele.
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Eredmény: az allomanygyarapitds szempontjait atalakitotta a felhasznalok
bevonésa a legdinamikusabban ndvekedett a zenei szolgaltatas igénybevétele
kiialakult egy véleményt nyujto kdzonség

Egy évvel késdbb ismét elkeszitettik a SWOT analizist, amely jelent6s
valtozasokat mutatott az el6z6 evhez képest. A felhaszndlok bevonasa a
szolgaltatas alakitasaba, a gydjtemény gyarapitasaba, a zenei részleg eseményei-
nek, rendezvényeinek alakitdsdba meghatarozd lett ebben a szolgaltatasi
részlegben. Ugyanakkor a konyvtar mas reszlegei szamara is mintaul szolgalt.

A munkacsoport befejezte munkajat. Elemzéseit, javaslatait a Zenei
szolgaltatés beépitette munkafolyamataiba, az alkalmazottak munkakorébe, s
napi gyakorlatként alkalmazza a tapasztalatok jelentds részét.

Az 1997. oktoberi kurzus utan Maurice B. Line visszajelzése

» Fidkkonyvtarra sokkal nagyobb figyelmet kellforditani.

» A teljesitmenymutatokat ki kell dolgozni.

o A dontesi szinteket szabalyozni kell.

» Felel6sség atadasa - vallalasa.

» Tobb ésjobb problémamegoldas.

o Bels6 képzést erdsiteni kell.

» Aprolékos munkafolyamat elemzés.

e Az id6 menedzselése.

» Kommunikacio kifelé jo, belsé kommunikéciétovabb javitando.

Ezek a visszajelzések mindig nagyon fontosakvoltak  szamunkra. Sokszor
hivtak fel a szakért6k olyan szempontokra a figyelminket, amelyek elenged-
hetetlenek voltak tovabblépésiinkhoz.

FelelGsseg vallalas - atadas

A legnehezebben megvalosithatd szempontok kozé tartoztak a felelGsség
atadasa, vallalasa. A konyvtar kildnb6zd szintl vezetése szamtalanszor érezte
Ugy, hogy a személyzet vonakodik atvenni a felel6sséget, mikdzben a dolgozdk
esetenként tobb ©6nallo dontésre vagytak. A dontések gyakorlasahoz éppen
ezért elengedhetetlen azok szintjének meghatéarozésa.
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9.4 Masodik tréning -1998. marcius 22-27.

A projektben az évi egy alkalom a szakértékkel kevésnek bizonyult, ezért az
Oszi talalkozast egy tavaszi ciklus is kovette. Természetesen a koztes idében
tovabbra is irdsos beszdmol6t adtunk, illetve hazai szakértéinkkel - Dr.
Skaliczki Judittal és Zalainé dr. Kovacs Evaval - dolgoztunk egyiitt.
Mindenképpen fontos, hogy egy ilyen nagyszabasu valtozast egy szervezetben
olyan kulsé szakért6k is segitsék, akik nemcsak szakértelmiikkel tamogatjék
tanuldsunkat, munkankat, hanem 6szténzést is adnak a ,,talpon maradashoz”.

Ezek az egyhetes kurzusok szamunkra is sok nehézséget jelentettek a kdnyvtar
teljes kor( Uzemeltetése és a tréning zavartalan megszervezése soran, de
mindig nagy lelkesedéssel és ,,odaszanassal” - ahogy Hartai Gabi tolmacsunk
forditotta - készultlink az egydttlétre.

Az egyhetes programfébb témai:

e A csoportok munkajanak értékelése.

« Uj csoportok alakulésa.

* Problémamegoldas.

» Szitudcios jatékok.

« Otletborze.

» Békeéscsaba, Szolnok megyei konyvtar meglatogatasa.

Az els6 hat munkacsoport egy része befejezte munkajat vagy atalakult.
Mindenképpen elmondhatjuk, hogy az elmdlt masfél év alatt napi gyakorlatta
valt a csoportmunka, jelentdsen javult a bels6 kommunikacio, stabilizalodtak
klls6 kapcsolataink.

Kdzben folyamatosan ndvekedett szolgaltatasaink irant az érdeklddes, egyre
tobben keresték fel naponta a konyvtarat. Fontos volt szdmunkra, hogy a
mennyiségi novekedés mellett minél tobbet megtudjunk a koényvtar-
hasznalokral, illetve arrdl is tajekozodjunk, hogy sokan miért nem keresik fel a
kdnyvtarat. Erre a legalkalmasabb modszer Uj munkacsoportok alakitasa volt.

Uj munkacsoportok megalakulasa
e Tudjunk meg minél tébbet a felhasznal6rdl, a piacrdl
o Teljesitménymutatdk a konyvtarban
» A konyvtar szervezetének helye, valtozasa
» Hogyan ndveljik a felhasznalok szdmat?

188



A, Hogyan ndveljik a felhasznalék szamat?” munkacsoport nagy lehetdseget
latott az ,,Osszefogas a konyvtarakért” akcioban. Rendkivill gazdag, atgondolt
programot kezdeményezett a csoport bevonva a kényvtar minden szolgéaltatasi
reszlegét. Alapvet6 fontossagu volt a programok tudatos szervezésében a
mérések, a dokumentélds, az események széleskdrd népszerdisitése,
amelyeknek nem is maradt el az eredménye.

Tovabb novekedett a kdnyvtarhasznalok szama szinte minden terileten, Gjabb
érdekl6ddk vették igénybe példaul a konyvtari kdtészet sokféle szolgaltatasat.

Problémamegoldés

Talan a projekt egyik legfontosabb ismeretanyaga a problémamegoldas.
Meggy6z6désiink, hogy a szervezetek tobbségében a legtdébb gond a probléma
felismeresbOl szarmazik. Ha rossz a probléma meghatarozasa, felismerése,
akkor természetesen nem lehet eljutni a megoldasig, csak a ,,problémazgatasig”.
Minél tébb megoldatlan probléma lappang egy szervezetben, annal kevesebb
az esély arra, hogy a min@ségi szolgaltatas szintjére el lehet jutni. Akkor lesz
igazdn hatekony ez a modszert, ha készség szintjére emelkedik az alkalmazésa,
kulénben bonyolultnak tinik és féaradsagos, akarcsak a folyamatabrak
készitése.

A menedzsment technikak elsajatitdsa nélkil azonban nem lehet tudatos

munkat végezni, ami pedig elengedhetetlen a szervezet fejl6dése szempontja-
bol (7-8. szamu melléklet).

Szervezetifelépités - belstszabalyozas

Az (j konyvtarban a leghosszabb id6t a szervezet atalakitasa vette igénybe. A
duplajara novekedett személyzet, a megvaltozott munkakorilmenyek (3 szintes
épulet) nem hagyhatta valtoztatas nélkil a szervezeti felépitést sem. A kétéves
atszervezest fokozatosan hajtottuk vegre, mint ahogy a személyi feltételek
biztositasét is.

A Kkordbban tobblépcs6s, hierachikus szervezetet igyekeztink minél
laposabbé alakitani. A szakmai teriileteken dolgozdk kdlcséndsen egyre jobban
megismerték a tdmogatd tevékenységeket - miszak, gazdasdg - végzlk
munkajat.
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Alapvetd valtozast jelentett a kordbbi gyakorlathoz képest, hogy a dolgozok
tobbségének a munkakdrén kivil van lehet6sége rendszeresen munka-
csoportban is dolgozni. Sokat javult éppen ezaltal a szervezet atjarhatosaga, a
kdzos célkitizések altalanos megismerése (8. szamu melléklet).

Az intézményben egyre nagyobb hangsulyt helyeziink a dokumental&sra,
belsé szabalyozasra. Uj alapito okiratot fogadott el a fenntartd Bacs-Kiskun
Megyei Onkormanyzat. Az Oktatasi, Kulturalis és Egyhaziigyi Bizottsag pedig
jovahagyta a Szervezeti és M(kodési Szabalyzatunkat, amelyben pontosan
rogzitettlk az intézmény testileteinek, férumainak feladat és hataskorét.
Ugyancsak szabalyoztuk a dolgozok munkakori leirdsdban munkakdérik celjat,
a szlkséges szabalyozok ismeretét, feladataikat, javaslattételi jogukat,
hataskoriket, felel6sségliket (9. szamu melléklet).

9.5 A projekt harmadik szakasza (1998-1999)
Els6 Tréning -1999. januar 10-15.

Id6pont egyeztetési problémak miatt az 6szi kurzus atcsuszott a kovetkezd év
elejére, igy egy Kkicsit hosszabb id6re maradtunk magunkra. Sokszor (gy
éreztiik, hogy alig tettink valamit a ,projektért”, mikozben egyre inkabb
beépultek napi munkavégzésiinkbe, s nem utolsd sorban szemléletinkbe a
TQM alapjai.

Az egyhetes programfobb témai
Csoportos foglalkozésok

* Az id6 menedzselése

* A hozzaallas valtozasa

o Az 06rok kérdések

Az id6 menedzselése
A nehéz ,hazi feladatok” kozé tartozott ugyancsak az id6 menedzselése.
Legtobbszor szerepelt a mi érveink kozott is, hogy ,,nincs ra idénk”, amit a

szakeértok természetesen nem fogadtak el. Kilén figyelmet forditottunk éppen
ezért kdzos munkaink soran is az idébeosztas fontossagara. Egyre jobban
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megtanultuk szétosztani a csoporton beltl a munkat, 6nalléan dolgozni, sokféele
forméban (szdban, irasban, elektronikus aton) kommunikalni, konzultalni.
Csak akkor ultiink 6ssze, ha mar volt mirdl beszélnlnk, akkor is igyekeztlink
konkrét id6keretek kozé szoritani egyttlétiinket.

Hasznos és érdekes volt az a gyakorlat, amelyben egészen részletesen kellett
feljegyeznink egy napunk torténését. A szakemberek arrdl is meggydztek
benntinket, hogy milyen nagy jelent6sége van a heti terviink elkészitésének, a
prioritsok kijeldlésenek. Szembesulniink kellett azzal is, hogy mennyi id6nk
megy el az esetleges szervezetlenséghdl addédé munkamegszakitasokkal, a
felesleges munkaraforditéassal.

A hozzaallas véltozasa

Ez egy érdekes visszajelzes volt a kozds munkank befektetésérdl. Szdmba
vettlk egy fogalomlista segitségével, hogy milyenek voltunk és milyen célt
szeretnénk elérni. Mindenképpen 6rom volt szdmunkra, hogy a ,,Nem tudom
megtenni” erdteljesen elmozdult a ,,Meg tudom tenni” mindsités felé. Erdsiteni
kell azonban még a ,,Szabad, de felel6sségteljes”, ,,Széles kérben megbizott”
kategoridkat (10. szamu melléklet).

9.6 Befejezd tréning -1999. aprilis 26-27.

Ezt az egyuttlétet nagymértékben megosztottuk a hazai konyvtarosokkal,
akikben az évek soran felébredt az érdekl6dés a teljes kor(i minéségbiztositas
elmeleti és gyakorlati alkalmazasa irant. Kétnapos szakmai konferenciankon a
projektlinket tdmogat6é British Council képvisel6je, az angol és hazai szak-
emberek egyarant megszolaltak.

Ezen a tanacskozason mar harom kecskeméti kollega tartott tajékoztatd a
projekt érdekesebb részleteirdl az igazgatd mellett, hiszen az évek sorén az
onall6 beszamolok ismeretének elsajatitasa terén is sokan leptek eldre.
Korszer(i prezentacio segitségével gy éreztik figyelemre méltd6 mddszerekrol,
tapasztalatokrol tudtunk szamot adni.

Ugyancsak nagy érdeklédéssel hallgattuk Maurice B. Line el6adasat a jovo
konyvtarosainak képzéserdl es tovabbképzéeserdl. Akkor mar tudtuk, hogy a
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hazai Kulturalis térvény hétévenként kotelez6 tovabbképzést ir el6 a
szakemberek szamara. A jelenlévok alapvet6en egyetértettek abban, hogy a
minGségmenedzsment ismereteinek széles korben torténd megismertetése a
konyvtaros szakma el6relépése érdekében elengedhetetlen. (11. sz. melléklet)

A Katona Jozsef Konyvtar azota befejezte a haromeves minGségbiztositasi
projektet. Intézmenylnkben a TQM 06t legfontosabb alapelvét igyekeztink
sikerrel megvaldsitani és gyakorolni ma is:

» megfeleld l1égkor megteremtése,

» afelhasznalé kozéppontba helyezése,

* menedzsment tények és adatok alapjan,
* munkatérsakra épit6 vezetés,

» folyamatos mindségjavitas.

Talan ez utobbi a legnehezebb, hisz naponta szembesullink azzal, hogy
milyen komoly elszantsagot, felelds odafigyelést, folytonos tajékozodast és
tanulést kovetel télink az, ha valoban ugy erezzik:

A konyvtarjovoje a mijovonk is.”
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10. A KATONA JOZSEF KONYVTAR FEJLODESE
1996-2003

A mindségbiztositasi projekt négy éve befejez6dott ugyan a Katona Jozsef
Konyvtarban, de hatasa, a tanult ismeretek gyakorlati alkalmazasa azota is
folyamatosan hozzajarul min6ségi miikodésiinkhoz.

Hat év alatt kétmillio latogatot fogadtunk, igy az 1996-ban megfogalmazott
jovoképtinkben tiz évre elGre vetitett tObbszazezer latogatét mar félGidében
jelentésen meghaladtuk. 2000-ben intézmenytnk volt az orszag leglatogatot-
tabb konywvtara.

A dokumentumszolgéltatas tovabbra is meghatarozo, mivel a kdlcsonzék és
a kolcsonzott dokumentumok szama is a duplajara névekedett. Figyelemre
méltd azonban, hogy 2002-ben a kozel 430 ezer kdlcsonzott dokumentum
mellett, csaknem 600 ezer alkalommal helyben hasznaltak dokumentumokat az
érdekl6dok Fontos elGrelépés tapasztalhatd a konyvtarkozi kdlcsonzes terén is,
amely az elmult évek alatt a haromszorosara névekedett (72. szamu melléklet).

Az Infotéka - az elektronikus informéacids szolgaltatasra épitve - ma a
legrugalmasabban bévil Ujabb és Gjabb kuldngydjtemények befogadasaval,
megteremtésével. Jelents szerepet vallalunk a lakossag Eurdpai Unios
csatlakozésra val6 felkészitésében éppen gy, mint az Internet hasznéalatanak
elsajatittatasaban, a szolgaltatasok népszerdsitésében. Jelenleg 30 munka-
alloméson teljes nyitvatartasi idében térites nélkil veszik igenybe konyvtar-
tagjaink a kilénb6z6 adatbazisokat és az Internet szolgaltatast.

Nagyon gazdag program varja folyamatosan a gyerekeket, amelyek
kdzéppontjaban valdban az olvasas, a jaték all és nem a szamitégépek. A helyi
eseményeken kivil nagy érdekl6dés kiséri az orszdgos €és megyei
gyerekprogramjainkat is.

A konyvtar egyszerre lesz otthona a legmodernebb technikatol az egyedi
értékes mlivészeti alkotasokig mindannak, ami széleskord igényekkel sokakat
vonz. Ez megnyilvanul a kilénbdz6 események, rendezvények befogadasaban,
szervezésében is.” (JovOkép 1996)

Ma egy 120 munkaalloméasbdl allé, korszer(i szamitdégépes haldzatot mikodtet
a konyvtar, teljes kord a gépesités, 24 dras a web-szolgaltatas. Automatizalt
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fénymasoldgépek, nyomtatok, VHS és digitalis kamerak, sokoldal( prezentacids
eszkozok, kameras epulet és térvédelem, dokumentumvédelmi rendszer segiti a
korszeri és biztonsagos mikodésunket. Ugyanakkor egy egész kortars
galériaval felér azoknak a mUalkotasoknak a kore, amelyek idékozben
palyazati timogatassal elkésziiltek vagy a mlvészek ajandékaként a konyvtar
tulajdonaba kerultek.

Kiemelkedd jelentdségui lett intézményiinkben a legvaltozatosabb programok
szervezése, amelyek szdma évente megkozeliti a haromszézat. Szdmos
nemzetkdzi és hazai konferencia szervezését vallaltuk, meghatarozo a szerepiink
a varos kulturdlis nagyrendezvenyeiben (Tavaszi fesztival, HirGs hét, Katona
napok stb.), alkotdk, kozéleti emberek bemutatasaban, kilonbdz6 lakossagi
forumok, kiallitdsok megszervezésében.

Tobb labon all intézményiink finanszirozasa, - a varos, a megye és a kdzponti
koltségvetési tamogatasa mellett - egyre jelentdsebb sajat forrasunk. 1996 6ta a
szolgéltatasokbol és a palyazatokbdl megszerzett sajat bevételink 7 %-rdl, 20-
23 %-ra emelkedett.

A nemzetkozi szakmai életbe is hihetetlentil gyorsan bekerultiink. Az elmalt
években 42 orszaghdl fogadtunk latogatokat, tobb jelent6s projekt részesei
voltunk.

Nemzetkdzi elismeréssel zarult az a harom évig tartd projektink, amelyet az
Open Society Institute tamogatasaval tobb eurdpai orszaggal kdzdsen
valositottunk meg. A zar6 workshopot a Katona J6zsef Konyvtar szervezte,
amely utan atvehettik a modellérték( konyvtari madkodéstunket elismer6
tanusitvanyt.

Mi az eredményesség, a siker titka?

Biztosan allithatjuk, hogy intézménylnk szolgaltatasai iranti evrol-évre
fokozddd érdeklddés szoros dsszefiiggésben all a teljes korl mindségiranyitas
(TQM) bevezetésevel. Az intézmény egesze mindségi szolgaltatdsok nyujtasara
torekszik, amely természetesen nem mindig sikerll, de 0sszességében a
min6ség ajellemz6.
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101 Stratégiai terv

Astratégiai terviink elkészitése - amelyet a fenntartd dnkormanyzat is eldirt ez
év elejen - meghatarozd Iépés volt. Munkacsoportot alakitottunk, amely
egymés kozt felosztotta a tertileteket és intenziv munkaba kezdett. A konyvtar
els6 JovOképe mara mar szinte teljesen megvaldsult, igy hozzafogtunk az
atdolgozasdhoz. Részletesen tanulményoztuk a makro- és mikrokomyezetet,
amelyhez nagy segitséget jelentettek az Interneten folyamatosan megjelend
dokumentumok, kiilondsen az informécids tarsadalomra vonatkozok. Elvezetes,
tisztdzd vitakban véglegesitettiik kildetésiinket, atfogo céljainkat, valasztottuk
ki megvaldsitand6 céljaink kulcsfontossagu terlleteit.

A 2003. évben mar ennek alapjan allitottuk 6ssze cselekvési tervinket.
Meglatasunk szerint nagy valtozasok el6tt allunk, ha a kozigazgatasi reform
elindul. igy mindenképpen fontos lesz évente szdmba venni, hogy stratégiankat
hogyan kell a valtozo lehetéségekhez a leghatékonyabban hozzaigazitani.

10.2 Projektcsoportok

Altaldnossé valt - a szervezeti egységek mellett - a projektcsoportok miikodése,
a kiscsoportos kézds munka. Evente 2-3 munkacsoport foglalkozik aktualis
feladatok kidolgozasaval, ugyanakkor a jelentés szamu palyazat, projekt meg-
valbsitasanak is egyértelmlien ez a bevalt formdja. Ez a munkamodszer
nemcsak a munkatarsak aktivitasat novelte meg, hanem sokat segitett a
szakmai Onallosodasban, felel6sségvallalasban is.

Evente 15-20 olyan projekt fut, amelynek a kezdetektdl - a péalyazat megiréasa,
koltsegszamitas, stb. - a megvaldsitason at az elszdmolasig azok a kollegak a
felelGsei, akik a palyazat beadadsat kezdeményezték. Termeészetesen, ha a
projekt egy-egy Uj szolgaltatds bevezetését eredmeényezi, akkor az beépil a
konyvtar megfelel6 szervezeti egységébe és munkakori feladatként él tovabb.

10.3 Problémamegoldas
Mara méar egyre gyakoribb, hogy egy-egy problémat jél ismertink fel és jol

oldunk meg az arra hivatott eszkdzok alkalmazasaval. Ezen a téren azért még
sokat kell tanulnunk és f6leg szemléletet valtanunk. Azt ugyanis nem allithatjuk,
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nem esiink még néha abba a hibaba, hogy a rossz problémafelvetés miatt
»problémézgatunk”, igy nem is jutunk el a megoldashoz. Erre legtébbszor agy
jovink ra, hogy jon az Gjabb elégedetlen belsé vagy kilsé hasznald és szinte
ugyanazokra a hidnyossadgokra deril fény. Sokkal konnyebben belatjuk
ilyenkor a PDCA hasznossagat, a halszalka alkalmazasanak sziikségességét. Az
ellendrzés elmulasztasa mindig megbosszulja magat, ezért erre egyre nagyobb
figyelmet forditunk még a legkisebb dolgokban is.

10.4 Teljesitménymeérés

Az elmult években elsédlegesnek tartottuk, hogy megallapodjunk - az orszagos
adatgy(jtéssel Osszhangban - azoknak az adatoknak a regisztralasaban,
amelyek alapjai a teljesitménymérésiinknek. Ehhez mindenképpen tobb éves
adatgy(jtés kell, hiszen kilonben nem lehetseges az dsszehasonlité elemzes.
Az is nagyon fontos, hogy a fogalmakat egységesen értelmezzik, ami bizony
sok gondot jelent gyakran még egy intézményen belul is, nem beszélve a
szakma szeles korer6l. Mi kiemelked6 jelent6ségiinek tartjuk a kilénb6zé
szolgaltatasok mérését, igy erre dolgoztunk ki adatgydijt6 lapokat. Elemezzik
olvasotaborunk dsszetételét, hasznalodi szokasait is.

Bizunk benne, hogy a teljesitményméréssel foglalkozé orszagos munka-
bizottsag, amelyben mi is dolgozunk, érdemi segitséget tud nyujtani révidesen
ehhez a nagyon fontos munkateriilethez, igy megindulhat az orszagos
0sszehasonlitd elemzés is.

10.5 Dokumentélas, szabéalyozas

Talan a legnagyobb el@relépést ezen a terileten értik el. Elkésziltek az intéz-
meny alapvetd szabalyzatai (Alapitd okirat, Szervezeti és M(ikodési Szabalyzat
és mellékletei, Kollektiv Szerzddes stb.) és ezek aktualizalasa folyamatos.

Munkank dokumentalasa altalanos kovetelménnyé és gyakorlatta valt.
Kialakitottuk azokat a belsé m(ikddési szabalyokat, amelyek elengedhetetlenek
ahhoz, hogy egy ilyen nagy és szerteagazo tevékenyseget folytatd intézmeény-
ben kovethetd és biztonsagos legyen ez a munkaterilet is. A mindség
érdekében toreksziink bizonyos dokumentalasok egységes megjelenitésere,
azonos formak és stilus alkalmazésara.
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Meghatarozéva valt az elektronikus dokumentalds, tajékoztatds. Azok a
szakmai dokumentumok (elemzések, adatok, beszamolok, tajékoztatdk stb.),
amelyek mindenki szaméara fontos tajékoztatasi forrasok, elsésorban a bels6
halézat nyilvanos szakmai dokumentumai kozott érhetdk el. Természetesen
nem ez szolgal a megdrzés helyéll, az archivalas mentett, védett fajlokban
torténik. A kozérdeklddésre szamot tartdé lényeges anyagokbdl nyomtatott
valtozat is készul, amely igy a kdnyvtar szamitogéppel nem dolgozé munka-
tarsainak is elérhetévé valik a kdzosségi helyeken.

10.6 Kapcsolatépités, egytttm(ikddés

A kapcsolatépités tudatos torekves szolgaltatasaink bévitésében. igy szamos
intézmeénnyel, civil szervezettel mikddunk egyitt annak érdekében, hogy
minél szélesebb hasznaloi kort érjink el valtozatos szolgéaltatasokkal. A
konyvtar kozosségi szolgaltatasainak, sokféle programjanak bizonyara meg-
hatarozo szerepe van abban, hogy az intézmény latogatdinak szama évek oOta
novekszik.

10.7 Téjékoztatas, kommunikacio

Atfogo tajékoztatasi rendszert dolgoztunk ki annak érdekében, hogy minél
sokoldalubban tudjuk informalni a lakossagot szolgaltatasainkrol. Szinvonalas,
igényes kivitelezeésti, tobbnyelv( A&ltalanos és részletes tajékoztatonk jal
szolgélja ezt a célt.

Minden nyomtatott és elektronikus médiat felhasznalunk arra, hogy
szolgaltatasainkat, rendezvényeinket rendszeresen megjelentessiik. Gyakran
hivnak benniuinket stadidbeszélgetésekre kilonbdz6é témékban. Mivel nagyon
gazdag programkinalatunk, ezért szinte folyamatosan jelen vagyunk a médiak-
ban. Ugy gondoljuk, ez nagyon fontos ahhoz, hogy az emberek - még azok is,
akik nem jarnak a kdnyvtarba - tudjanak létezéstinkr6l, alapvet6en tajékozottak
legyenek a kdnyvtér altal nyujtott lehetdségekrdl.

Meglatasunk szerint altalaban a konyvtaraknak a kozérthet6 tajékoztatas, a
hatékony kommunik&cié terén még sokat kell fejlédnitik.
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10.8 Képzés, tovdbbképzés - human erbéforras

Kezdett6l fogva nagy hangsulyt helyeztink a sajat képzésiunkre, tovabb-
képzésiinkre. A munkakdrében mindenki szakképzett, természetesen sokan
rendelkeznek tobbféle végzettséggel is.

A legnagyobb elGrelépest talan az informacios technologia tudasanak
elsajatitasdban értik el, amely természetesen ma is differencialt ismereteket
jelent, de az atlagos felhasznaldi szintet tobbségiink meghaladja. Altalanos a
szamitogép hasznalata, igy a munkatarsak képesek 0Onalldan elektronikus
dokumentum elGallitdsara, sokan készitenek prezentaciokat, digitalizalnak
kiléonb6z6 hang- és képanyagokat. Specialis tudas is gazdagitja kollektivankat,
mivel vannak, akik jaratosak kiadvanyszerkesztésben, szamitogépes
grafikaban, weboldal szerkesztésben.

Kllondsen sokat javult az Interneten val0 keresési tudasa azoknak a
kollegéknak, akik ezt munkakdriukben is naponta gyakoroljak. A kils6, bels6
elektronikus levelezés, kapcsolattartas teljesen &ltalanossa vélt. Ez nagymérték-
ben hozzajarul a gyors, hatékony lgyintézéshez, k6zds munkavégzéshez, nem
helyettesitve természetesen a rendszeres személyes kapcsolattartast.

A mindsegbiztositds és mas fontos ismeretek elsajatitasat tébbnyire belsd
tovabbképzéssel oldjuk meg, de tobben vesznek részt szervezett tanfolya-
mokon is. Oszténdzzik és tdmogatjuk a nyelvtanulast, ezen a téren azonban
még sokaknak kell el6relépnie, akkor is, ha ma mar a legfontosabb nyelveket
tobben beszélik kiilonbdzd szinteken a munkatarsak kozul.

Rendszeresen latogatjuk a szakmai programokat, rendezvényeket. A résztvevo-
ket tobbnyire koltsegekkel, a munkabol valé mentesitéssel tamogatjuk. Alapvet6
elvarasunk azonban veliik szemben, hogy az ott hallottakrol révid beszamolo6t
készitsenek és tegyenek kozzé, s lehetbleg dolgozzak ki a kdnyvtarunkban is
hasznosithat6 javaslatokat.

10.9 Mdkodési forrasok
Az intézmeny fejlédéseének alapvetd feltétele a biztos mikodési alap, amely

csak tébb forrashol teremthetd meg a sziikséges mértékben. Az dnkormanyzati
finanszirozasnak mara 85 %-at a bér és jarulékai jelentik, igy elengedhetetlen
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fontossagu a kdzponti tamogatas és a konyvtar sajat bevétele. A kulsé forrasok
bevonasanak koszonhetd, hogy a koltségvetés belsé szerkezete még mindig
kiegyensulyozott: 58 % bér és jarulékai, 36 % dologi, 6 % fejlesztés.

Meg kellett tanulni palyazni, koltségszamitasokat végezni nemcsak a vezetok-
nek, hanem a szakalkalmazottak tobbségének. Ha szerény mértékben is, de
feltétlenil sziikség van arra, hogy minden évben Kkorszer(siteni tudjuk
szolgéltatisaink infrastruktarajat, amelyre csak palyazatok megnyerésevel van
lehetdség.

Osszegzés

AKatona Jozsef Konyvtar az elmult években kitartdé munkaval megteremtette a
korszer(i és minGségi konyvtari szolgéltatdas modelljét Magyarorszagon.
Folyamatosan ndvelni tudta latogatottsdgat, kilonb6zé teljesitménymutatoit.
Ezt alapvetGen - minGségi alapszolgaltatasai mellett - Gjabb és Gjabb szolgéalta-
tasok bevezetésével, a hasznaloi elégedettség kozéppontba allitasaval érte el.
Rendkivili forgalma ellenére is meg6rizte kulturdlt mdkddési korilményeit,
nagymértékben korszer(sitette azt.

Szervezeti kultdraja, human er6forrasa a legnagyobb biztositéka annak, hogy
fejlédése az eurdpai kdnyvtarak kdrében is figyelemremélto.

Ateljes kor( min6ségiranyitas bevezetésének gyakorlati tapasztalataival eddigi
is sok hazai kdnyvtar munkajat igyekeztiink segiteni kilonb6z6 formaban.
2002. évt6l az Informatikai és Konyvtari SzOvetség Aaltal akkreditaltatott
mindségmenedzsment 120 6réas tanfolyam inditojaként ezt szervezett forméaban
tesszilk ajovében.

AKatona Jozsef Konyvtar munkatarsainak jelentéseit felhasznalva készitette:

Ramhéab Maria
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1. melléklet

AKatona Jozsef Konyvtar jovoképe

,A konyvtarjovéje a mijovénk is

A Katona Jozsef Konyvtar tiz éven belll vezet6 szerepet fog betblteni az
informacids szolgaltatod intézmenyek kdzott, megdrizve hagyomanyos konyvtéri
funkcidit, ugyanakkor jelentds kulturalis kozpontta is valik.

Tobbszézezer latogatd keresi fel egy évtized alatt a konyvtarat, de sokan
veszik igénybe az online kapcsolat lehet6ségét is. A szolgéltatasok irant
mindenféle korosztaly érdekl6dik, bévul a felhasznaldk kore:
didkok, feln6tt tanulok, pedagdgusok; nyugdijasok, szabadid6t eltoltdk;
vallalkozdk, Uzletemberek; kozigazgatasba, intézményekben dolgozdk; civil
szervezetek; kilfoldi alkotok, muvészek, hallgatok; turistak, érdekl6d6
csoportok.

A konyvtar egy sokszinli szolgaltatd hely, ,,szellemi bevasarlokdzpont”, a
mindennapi élet szintere. A legtdbben tovabbra is a kiilonb6z8 dokumentumok
kolcsonzéséért, illetve a helyben hasznéalatért keresik fel az intézményt.

A nyomtatott dokumentumok mellett azonban sokkal nagyobb aranyban
lesznek jelen az elektronikus dokumentumok, a kilénbdz6 adatbazisok.
Rohamosan n6 a CD-ROM-ok kinalata, az Internet hasznalata altalanos lesz. A
szépirodalom iranti érdekl6dés még jobban visszaszorul, tdbbszordsére
novekszik az informéacid iranti igény.

Jelentds mértékben valtozik az oktatds, sokkal nagyobb szerepe lesz a
gépesitésnek. Ez nemcsak azt jelenti, hogy a gyerekek szdmara mar nem lesz
Ujdonsdg a szamitogép, hanem novekszik az oktatds soran elsajatithatd
informéci6. A gyerekek éppen ezert a konyvtarban sokkal jobban fogjak
értékelni a konyveket, a konyvtarat a nyugodt, személyes kapcsolatteremtés
miatt is felkeresik. Hasznos és kdzkedvelt szolgaltatasunk lesz a ,JMesevar'\
amit azok a szul6k igényelnek, akik 1-2 oOrara szeretnék kisgyermekiket

megdrzésre rank bizni. _



Tébben mar sajat otthonukbol veszik igénybe a szolgaltatasokat, de ez mej
nem lesz altaldnos, igy sokan még a konyvtarban fogjadk hasznalni ai
adatbazisokat, elektronikus dokumentumokat. Az Infotéka egy informacioi
piaccd ndvi ki magat. Jelent6s szerepet vallal az emberek kozérdeki
tajékoztatasaban, az Uj szolgaltatasok bevezetéseében, az igények feltarasban
Az egyik legfontosabb értékndvelt szolgéltatasi szakteriilet lesz.

A konyvtar egyszerre lesz otthona a legmodernebb technikatol az egyed
értékes muivészeti alkotasokig mindannak, ami széleskor( igényekkel sokaka
vonz. Ez megnyilvanul a kilonb6z6 események, rendezvények befogadasaban
szervezésében is.

Az intézmény miikodését tobbféle lehet6ség kibontakozasa fogja megalapozni
Tudatosan kell épiteni a modell szerep vallalasara, amihez egyre tobb feltéte
adott lesz.

Az éplilet, a technikai felszereltség kiemelkedd szintjének elényei csak akkoi
aknazhatok ki, ha alapvet6 valtozasok kovetkeznek be a human er6forras
el6relépése terén is.

Az intézmény mikddese szempontjabol a koltségvetési forrasok lesznek i
jovében is a legbiztosabbak, ugyanakkor tovabbra is meghatarozd szerepe lesz
az alapitvanynak a fejlesztésekben. Kialakulnak olyan pénzugyileg, szakmailag
is elényds makaddesi formak, amelyek segitik a konyvtar atalakulasat, biztos
alapot jelentenek jovOjének épitésében.

Komoly valtozéds fog bekovetkezni a konyvtar nemzetkozi, elsésorban

eurdpai kapcsolataiban. Tébb eredményes projekt részese lesz a kdnyvtar tiz é\
alatt, amelyek meghatarozzak a kdvetkez0 tiz évét.

Kecskemét, 1996. november 11.
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4. melléklet
Kérélap

téemafigyeléshez, irodalomkutatashoz,
regisztralt hasznaldink szamara

1 Akérdés, téma pontos megjelolése:
2 Mihez kéri a figyelést?

3 Milyen forrasokat kivan felhasznalni?
Konyv, ld6szaki kiadvanyok, Szamitdgépes adatbazisok, Multimédias CD-ROM-
ok, Internet: méas konywvtarak katalogusai /kényvtarkozi kélcsonzes/, egyéb:

4. Milyen nyelv(i (magyar, angol, német stb.) irodalmat kér?
5 Milyen idGszakra / mely évekre / kéri a figyelést?

6. Hany tételig kéri az irodalomjegyzéket? /10 tételig 300,-Ft + tovabbi
tételenkeént 30,-Ft/

7. Milyen formaban kéri a témafigyelés vagy irodalomkutatas eredményét?
Nyomtatott formaban, Floppy lemezre masolva, egyéb:

8 Milyen forméaban érdekl6dik a valaszért?
Levélben, telefonon, egyéb:

KERO NEVE:
OLVASOJEGY SZAMA:
LAKCIME:
TELEFON SZAMA:
ASZOLGALTATAS VALLALT HATARIDEJE:

kérd, megrendeld alairasa kérést felvev6 konyvtaros
Kecskemét, 200
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5. melléklet

A Kitdltd neve: ..o

Munkateruletek: mlszaki, porta, kotészet, gépkocsivezetd (a megfelelét alahizni)

KERDOIV

munkakdromhoz szikséges  képességekkel, tudassal
rendelkezem
igen  nem  részben igen  nem  részb

1 Miszaki eszkdzok kezelése:
- vagyonvédelmi kozpont O O O O O O
-tlzvédelmi kozpont O O O O O O
- dokumentumvédelmi kapu o O O O O O
- epulet szell6z6 berendezései O O O O O
- h6kozpont O O O O O O
- karbantarté gépek O O O O O O
- telefonkdzpont O O O O O O
- kotészeti gepek O O O O O O
- méasoldgép O O O O O O
- nyomtatok O O O O O O
- més miiszaki eszkdzok O O O O O O
(o] )
I Kénywvtari gépjarm( hasznalati ismeret
O O O O O O
L Epiilet hasznélati szabalyzat ismerete
O O O O O O

LSzamitastechnikai ismeret (alapszint)
- szamit6gép alapismeret
- szbvegszerkesztés
- OLIB hasznélat
- adatbazisok ismerete
mas szoftver hasznalata

~ OOoOodo
ooood
ooogo
ooooo
oooono
Ooooono

. Idegen nyelv ismerete (alapszinten

- angol @) O O O O O
- német O O O O O O
- francia O O O O O O
- 0rosz O] O O O O O
MBS.....eveeeerrirereereireeens O O O O O O



munkakorémhoz sziikséges — képességekkel, tudassal
rendelkezem
igen  nem részben igen  nem részben
6. Kommunikacios képesség:

- szbban O O B H H H
- irashan 0 Q

7. Konyvtar funkciondlis ismerete
O O O O O O

d b

L] O

8. Munkaszervezés
- magamnak O O
- masoknak O O

9. Munkam hatékonysaganak
és minGsegének ellendrzése O O

10. Rendezvényszervezeés,
vendéglatas O O

0 O [

i

11. T4jékozott vagy-e a munkakorodhoz tartozd
anyagi és erkolcsi felel6sségedrol?

O O 0O C

0 O

12. Mi hidnyzik a munkad elvégzéséhez?
13. Egyéb, eddig kihasznalatlan képességed, érdeklGdésed?
14. Megfelel6nek tartod-e jelenlegi munkakdréd? Ha nem, miért nem?

15. A konyvtar melyik munkatertletén vagy melyik feladatanak elvégzésében
szeretnéd kiprdbalni képességeidet?

16. A hianyzé képességeket vagy ismereteket szerinted hogyan tudnad a legjobban
pétolni?

iskolaban Q tanfolyamon Q onképzesben O méas maddon

Légy szives a kérdéivet kitdltve 1997. jalius 5-ig a szamitastechnikai
munkaszobéban leadni. Kdszénjuk! Képzési csoport



5. sz. melléklet

MunkaterUletek: igazgatas, tajékoztatas, kolcsonzes, gyermekvilag,
alloménygyarapitas, szamitastechnika, modszertan, rendezvényszervezés

KERDOIV

munkakoromhoz szilkséges  képességekkel, tudassal
rendelkezem
igen  nem  részben igen  nem részben

1 Szémitastechnikai ismeret:
(munkam elvégzéséhez szlikséges szinten)

- sz&mitogep alapismeret O O O O O O
- szOvegszerkesztés O O O O O O
- OLIB hasznalata O O O O O O
- adatbazisok ismerete O O O 0 O O
- e-mail hasznalat O O 0O O O 0
- més szoftverek O O O O O O
- CD-ROM-0k hasznélata O 0 O O O O
2 Miszaki eszktzok kezelése a szolgaltatasban:
- masologép O O O O O O
- nyomtatok O O O O O O
- pénztargép 0 O O O O O
- CD lejatszo O O O O O O
3 ldegen nyelv ismerete (kommunikéacids szint)
- angol O O O O O O
- német O O O O O O
- francia O O O O O O
- 0rosz O O O O O O
més....... O O O O O O
4. Tudomanytertiletek ismerete
.................... szak 0 O O O O O
.................... szak O 0O 0O O O O
.................... szak 0O O O O O O
5. Konywvtari szakmai ismeretek
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O

6. Pedagdgiai, pszicholdgiai képesség
O O O O O O



munkakoéromhoz szikseges — képességekkel, tudassal
rendelkezem
igen  nem részben igen  nem részb

7. Kommunikacios képesség:
- szOban O O O O O O
- iréshan O O O O O O

8. Hely- kdrnyezetismeret (konyvtar, varos, megye)

O O O O O O
9. Munkaszervezés
- magamnak O O O O O O
- masoknak n n O O O 0
10. Munkam hatekonysaganak
és minGsegének ellendrzése n n 0 n [ n
11. Vezetési képesseg.
y . _ a O O O O O
12. Gazdalkodési- marketing szemlélet
O O O O O O

13. T4jékozott vagy a munkakorodhoz tartozo
anyagi és erkolcsi felel6sségedrél? n n n

14. Mi hianyzik a munkad elvégzéséhez?
15. Egyéb, eddig kihasznalatlan képességed, érdeklGdesed?
16. Megfelel6nek tartod-e jelenlegi munkakdéréd? Ha nem, miért nem?

17. A konyvtar melyik munkateriiletén vagy melyik feladatanak elvégzéseben
szeretnéd kKiprdbalni képességeidet?

18. A hidnyzo képességeket vagy ismereteket szerinted hogyan tudnad a legjobban
pétolni?

iskolaban Q tanfolyamon Q onképzésben EH mas maodon........

Légy szives a kérdgivet kitdltve 1997. julius 5-ig a szamitastechnikai
munkaszobaban leadni. Kdszonjuk! Képzési csoport



6. melléklet

A Katona Jozsef Kdnyvtar zenei szolgaltatasanak SWOT-analizise

AMINOSEGBIZTOSITAS LEHETOSEGEI EGY UJ KONYVTARI
SZOLGALTATAS BEVEZETESENEL

Erdsség-1997

az olvasok igénylik a
szolgéltatas

tudatos, folyamatos
szerzeményezés

szakkepzett konyvtarosok
hangz6é dokumentumok, zenei
konyvek kolcsonzése
megfeleld feltartsagu allomany
csucstechnoldgia

Lehet6ség -1997

a zeneiskolakkal, zenei egyut-
tesekkel és a zeneoktatassal az
egylttm(kodés erbsithetd
palyazati lehetGsegek
kihasznalasa

konyvtari adatbazisokhoz valo
hozzéaférés

jogharmonizécié
sziikségessege

olcsé technolégia

Gyengeség - 1997

az igényekhez kepest kevés a
CD-allomany

kevés a kispartitdra

a gyermekszolgaltatassal gyen-
ge az egyuttmdikodés

nem megfelel§ a szolgaltatasi
készség és a szakmai haté-
konysag

hianyzik a megfelelé PR
munka

csak a személyzet kezelheti a
technikét

Fenyegetettség -1997

jogharmonizacio
szlikségessége

(EU szerz6i jog)

gyorsan valtozo technolégia
miatt elavult lesz a meglévé
technika

a zenei koényvtarosok orszagos
szakmai koordinacioja



Erdsség -1999
az olvasok igénylik a
szolgaltatas
tudatos, folyamatos
szerzeményezés
szakképzett, szolgalatkesz
kdnyvtarosok
hangzé dokumentumok, zenei
kdnyvek kolcsonzése
megfeleld feltartsagu allomany
ndvekvo CD-allomany
Uj szolgaltatas elinditasa (CD-
ROM)
megfelel6 szolgaltatasi készség
rendszeres hasznaldi kor
kialakulasa
PR munka kezdete
kapcsolddas az intézmény
tobbi szolgaltatdsdhoz

Lehetdség -1999

a zeneiskolakkal, zenei egyut-
tesekkel és a zeneoktatdssal az
egyuttm(ikodés erdsithetd
palyazati lehet6ségek
kihasznalasa

konyvtari adatbazisokhoz valo
hozzaférés

Neumann Janos Digitalis
Kdzpont szolgéltatasa

zenei konyvtaros-képzés,
tovabbképzés

a zenei konyvtarosok orszagos
szakmai koordinacioja elindult

Gyengeség -1999
az igényekhez kepest kevés a
CD-ROM
kevés a kispartitira
a gyermekszolgaltatassal er6-
s0dott az egyuttmikodes
térségi szolgaltatas
csak a szemelyzet kezelheti a
technikét

Fenyegetettség -1999
jogharmonizacio szlikséges-
sége (EU szerzdi jog)
gyorsan valtoz6 technolégia
miatt elavult lesz a meglévé
technika
a zenei kdnyvtarosok orszagos
szakmai koordinacidja
koltségérzékeny szolgaltatas



FOLYAMATABRA

7. melléklet

Kotott idészaki kiadvanyok kérése a raktarbol

A kért cim keresése a
katalégusban

Ellen6rzé telefon a
raktanri nyilvantartashoz

ABves adatokat korrigaljuk,
hidnyzokat kitdltetjuk
Kérés tovabbitasa telefonon
a raktarba
A kért dokumentum atvétele
Az adat- \ Adatgydijtés a szolgaltatasrol
gydjtés
elemzése

A kér6lap atadasa a raktarnak

dokumentum
atadéasa a kérének

Jelek:

Folyamat
inditésa és vége

Tevékenység, cselekvés

Folyamat iranya

Kotott idészaki
kiadvany, flzet
\Idadasa araktarbol

Masik munkafolyamat indul
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10. melléklet

HOZZAALLAS VALTOZAS

Hol tart a Katona Jozsef Konyvtar?

X-szel jelold azt a kdzepsé mezdben, hogy szerinted hol tart a Katona Jozsef

Konyvtér az egyes tulajdonsagokat illetéen.

Ilyen volt
Zarkozott
Gyanakvo
Befelé fordul6
Hatérozatlan
Halogat6
Arra var, hogy méasok
cselekedjenek
Enged a felettesnek
Ellentmondést nem t(iré
Szabélyokhoz ragaszkodd
Kdzpontilag ellen6rzott
Fonokok és dolgozok
Amlltban él6
Ajelen miatt panaszkodo
Osszezavarodott
Elakad ajelentéktelen dolgoknél
Kategoridkra tagolt
Unott
Megelégszik a kicsi
teljesitménnyel
Neheztel mésokra, akik jobbak

Reagal6

,,Nem tudom megtenni”
Akiprobalt és ellendrzott
dolgokhoz ragaszkodik
Ovatos

Akihivasokban veszélyt lat
ljed6s

Sokszor beteg, hianyzik

Cél
Nyitott
Bizakodd
Kifelé fordul6
Hatérozott
Rogton cselekvo
Azt teszi, amit maga meg tud
tenni
Meggy0zi a felettest
Részvételt elésegitd
Szabad, de felelGsségteljes
Széles korben megbizott
Csoportok és vezetbk
Ajelenben €l
A jovét épitd
Vilagosan lat6
A Iényeggel tor6dik
Egyesitett
Lelkes
Mindig jobb szeretne lenni

Torekszik arra, hogy a legjobb
legyen

Kezdeményez6

,»,Meg tudom tenni”
Kisérletez6, otleteket,
kezdeményezést batoritd
Kockazatot vallalo

A kihivasokban lehetéséget lIat
Bétor

Egészséges






11. melléklet
SWOT-analizis

A Katona Jozsef Konyvtarban lezajlott
Stratégiai tervezés, teljes kord minéségiranyitas projektrol

1996-1999
Erésség
A konyvtarra szabott, a konyvtar egészére Kiterjedt (lehetéséget kapott mindenki a
bekapcsolodasra).

Nemzetkdzi és hazai szakért6k tAmogattak.

Szakszer( tolmacsolas segitette a kommunikaciot.

Nyitottabba véaltak a kollégak az egyuttmukodésre.

Akollégak korében felgyorsult ajo munkakapcsolatok kialakulasa.
Megtanultunk kiscsoportban tudatosan, eredményesen dolgozni.
Kialakitotta a dokumentélas igényét.

Egy rugalmas szervezet jott létre.

Gondolkodasunkban a hasznalok els6dlegessége el&térbe kerdilt.
Er6sodott az 6nall6 munkavégzés igénye.

Tobb hazai és nemzetkdzi kapcsolatra tettiink szert.

Lehetéség

A nyilvanossag figyelme.

A mddszerek szakszer(i megtanulasa.

A nyilvanos kdnyvtari modell szerepének betoltése.

A nyilvanos kézkonyvtarakra a mindségbiztositas elemeinek kidolgozasa.
A képz8 intézményekkel valo egyuttm(ikddés.

A kuils8 szakért6kkel valé kapcsolat meg6rzése.

Gyengeség

A nyelvismeret hianya akadalyozta a kdzvetlen kapcsolat Kialakitasat a kilfoldi szakértékkel.
Kényvtarunkban nincs mindségbiztositasi szakember.

A személyzet kisebb hanyada akart részt venni a kiscsoportos munkaban.

A személyzet kisebb hanyada dolgozott eredményesen.

Hianyzik a dokumentélas szakszerdségének ismerete.

Fenyegetettség

A kilsé thmogatottsag, figyelem elvesztése utan visszafejlédés kovetkezik be.

A kdnyvtarunk elveszti prioritdsat a szolgaltato intézmények kozott. A képzések beindulasaval,
a tapasztalatok 4tadasaval a kényvtarszakmai kérben az Ujonnan indulékhoz képest lemaradha-

tunk.

Kecskemét, 1999. aprilis 20.






12. melléklet

A KATONA JOZSEF KONYVTAR ADATAI
Konyvtari tagok szama
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Kolcsonzott dokumentumok szama
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A szerz6k akonyvtari min6ségmenedzsmenttel tobbrétiién tdbb teriileten is foglalkoznak.

Hazai projekt menedzserei voltak a magyar és a brit kormany palyazatan dijat nyert ,,Stratégiai
tervezés-teljesitménymérés, teljes korli minéségiranyitas” c. palyazatnak. A harom éves projekt
sordn (1996-99) a kecskeméti Katona Jozsef Konyvtdr munkatéarsait el6adasok és
szeminariumok formajaban készitették fel - az angol kollégdk Utmutatasi alapjan - a
min&ségmenedzsment elméleti és gyakorlati kérdéseinek megvalésitasara - és ezen keresztiil a
projekt céljainak elérésére. Ezen id6 alatt alkalmuk volt Nagy-Britannidban a brit kollégak
legkorszer(bb tapasztalataival megismerkedni és tobb nemzetk6zi szeminariumon is részt venni.
Szamos hazai és nemzetkdzi konferencian tartottak el6adast a min6ségmenedzsment kérdéseir6l.
1996 Ota Kecskeméten a Katona Jozsef Konyvtarban - a kdnyvtar igazgatéjanak és munka-
tarsainak jelentds és aktiv kdzrem(ikodése mellett - tovabbképz6 tanfolyamok formajaban
oktatjak az orszag kilonb6z6 tipust kdnyvtaraibdl jott kdnyvtarosokat a min6ségmenedzsment
elméleti kérdéseire, gyakorlati megval6sitasara és konyvtari meghonositasara.

Az Eurdpai Min@ségugyi Szervezet Magyar Nemzeti Bizottsdga és a Magyar Min@ség Tarsasag
altal évente megrendezett Magyar Min&séghét kdnyvtari szakmai napjanak szervez6i és el6addi.

Az adott témakorben a Kényvtari Akkreditacids Bizottsag 2001-ben egy altaluk kidolgozott 120
orés minéségmenedzsmenttovabbképzd tanfolyamot akkreditalt.

A témakorrél a hazai és kulfoldi sajtoban szamos publikéacidjuk jelent meg.

RAMHAB Maria
igazgatd

Katona Jozsef Konyvtar

E-mail: mramhab@kjmk.hu

A Stratégiai tervezeés - teljesitménymeérési teljes kor(
min@ségiranyitds projekt esettanulményénak készitdje.
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