Eletre sz6l6 tapasztalat

Folyamatszabalyozds egy kis konyvtarban

(Esettanulmdny)’

ORBAN Eva

., Az egyiittmiikddeés a vevat kozvetleniil a szolgaltato folyamatba von-
ja. Ennek eredmeényeképpen maga a folyamat életre szoloan érdekes,
fontos és értékes tapasztalatot jelent a vevének.”

Arthur N. Tenner’

A Szent Istvan Egyetem Allatorvos-tudoményi

Konyvtar, Levéltar és Muzeum a Konyvtari Mi-

noségfejlesztés 21 projekthez kapcsolddva a téle

megszokott palyazati lendiilettel indult el a teljes

korth mindségiranyitas utjan, és ennek néhany

elemével rendelkezik is:

értékrendiink, munkank és fejlesztéseink ko-
zéppontjaban a konyvtar hasznaloi allnak;

a konyvtar kidolgozott célrendszerrel és stra-
tégiai tervvel rendelkezik;

biztositott mind a vezetdk, mind a munkatar-
sak elkételezettsége.

Amire nem keriilt eddig sor, az a folyamatok

folyamatos javitasanak beépitése a mindségira-

nyitasi rendszerbe és a megfelelé dokumentacio.

Az év elején ezért megtortént a konyvtdri folya-

matok azonositasa, leirasa és feltérképezése,
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valamint azoknak a folyamatoknak, folyamat-
részleteknek a kiemelése, amelyeket problema-
tikusnak talaltunk. A hibak és az okok feltarasa
utdn annak a lehetéségét vizsgaltuk meg, hogy
a folyamatszabalyozas eszkozeivel orvosolha-
tok-e a problémak, és ha igen, hogyan vezethetd
be a szabalyozas a konyvtarban.

El6zetes megfontoldsok

A konyvtarak sajatos szervezetek: nemcsak az
Orzés-rendelkezésre bocsatas funkciokbol sziik-
ségképpen adodod hagyomany és megtjulas pa-
radoxon miatt, hanem azért is, mert a magyar
konyvtarak tilnyomo tobbsége az tn. kis, sot
a mikroszervezetek kozé tartozik. A 2008. évi
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konyvtari statisztikaban® szereplé 2073 intéz-
mény egy tizedében (220) nincs személyzet, a
fennmarad6 konyvtarak 90%-a 10-nél, 96%-a
30-nal kevesebb alkalmazottal {izemel. Hogy
még pontosabbak legyiink: 1011 egyszemé-
lyes, 290 kétszemélyes és 158 haromszemélyes
konyvtarat sorolnak fel, tehat az 1853 személy-
zettel bird konyvtarbol 1459-ben (79%) leg-
feljebb harom f6 dolgozik! (A statisztikaban a
teljes személyzetre vonatkozo adatsort vettem
alapul. A szakképzett konyvtarosok szama, il-
letve a teljes munkaidére atszamitott 1étszam
ennek toredéke lehet!)

Akonyvtari szervezet tehat jellemzdéen egyszer(i:
egy vezetd van, a tobbiek — ha vannak — beosz-
tottak, nincsenek szervezeti egységek, a mun-
kamegosztas csekély. Jellemzd, hogy egy vagy
tobb folyamatot az elejétdl a végéig egy ember
végez. A statisztikai adatok k6zott nem szerepel,
de kdzismert, hogy a konyvtarak dolgozoéi tobb-
ségiikben ndk; ugy vélem, ez is sajatos szint ad
a konyvtarak szervezeti kulturajanak.

Tunkli Gabor mar 1994-ben figyelmeztetett ra,
hogy az akkoriban gombamod szaporodé kis-
szervezetekben a mindségiigyi rendszerek be-
vezetésének sajatos feltételei vannak. A szak-
mai specifikumok megértése és figyelembe
vétele mellett kiilondsen nagy szerepet jatszik
a szervezeti kultura: ,,a kis szervezeteken beliil
jellemzobbek az informalis kapcsolatok. Keve-
sebb szint van a vallalati hierarchiaban, s ezek
kénnyen atjarhatok, azaz a kiilonbozo szintek
kozott gyorsan és kevésbé strukturaltan meg-
valosulhat az informdciocsere. Bizonyos szintii
kommunikacios kapcesolat felett — s ez daltalaban
10-15 koriil alakul a szervezeti kultira egyéb
Jjellemzaitol (vezetési stilus, dolgozoi bevonas,
tudatos csapatépites stb.) fiiggden — a struktu-
ralatlan informdciocsere azonban mar komoly
hatranyokat kezd jelenteni. (...) Ugyanakkor
ezek a strukturavaltdasok jelentos szervezeti el-
lenallasokba szoktak titkozni. Nem csoda, hiszen
egy laza, informalis rendszerrdl kell atallni egy
strukturaltabb, kotottebb, hierarchikusabb rend-
szerre. Ilyen valtast jelent a kisvallalatok élete-
ben a minéségbiztositas megjelenése.”* Tovabbi
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fontos szempont, hogy ,.a feladatok és funkciok
egy nagyvdllalathoz képest kevesebb emberre
oszlanak szét, azaz tobb a jo értelemben vett po-
lihisztor. Egy ember esetleg egymdashoz egyalta-
lan nem kapcsolodo feladatokat is el kell, hogy
lasson. Erre mindségbiztositdsi szempontbol is
fel kell késziteni 6ket, azaz egy nagyvallalathoz
képest tobb olyan emberre van sziikség, akik az
egesz rendszert atlatjak. Fajlagosan (egy fore
vetitve) nagyobb képzési igénnyel kell szamolni
a kisvallalatok esetében.

Gyakori problema még a mindségbiztositasi
rendszerek dokumentumigényessége. (...) Egy-
felél a miikodtetés dokumentumigényes — gon-
doljunk bele, hogy olyan szervezetekrol van szo,
ahol a verbalis kommunikécio volt az uralkodo
—, masfeldl pedig a kialakitas soran szamos do-
kumentumot kell elkésziteni. Eppen ezért iigyelni
kell arra, hogy csak a valoban sziikséges doku-
mentalds valosuljon meg.”” A tildokumentalas
egyenesen a projekt bukasat eredményezheti.
Gondot okoz még a tobbfunkciés munka altal
okozott terhelés, ami mellett ismét nincs 1d6 a
rendszer-dokumentumok készitésére. Tovabbi
veszélyt jelenthet, hogy a vezetés nehezen szakit
megszokott vezetési stilusaval, a kezi iranyitas
modszerével.

A feladatok és a szolgaltatasok kore ugyanakkor
a kis konyvtarakban is sokszinii és a ,,vevé az
altala megkivant mindséget varja el, fiiggetlentil
attol, hogy a terméket vagy szolgaltatdst milyen
létszamu szervezet dllitia eld.”® Ezért nagyon
fontos, hogy a kdnyvtarra szabott és fenntarthato
rendszert alakitsunk ki.

Van-e esélye a mindségiigynek ilyen koriilmé-
nyek kozott? Van-e értelme a mindségiranyitas-
nak? Melyik mindségiranyitasi rendszer valosit-
hat6 meg? Ezen beliil, milyen szinten, milyen
modszerekkel lehet a folyamatokat szabalyozni?
Sziikség van-e minderre egyaltalan?

Balint Julianna ugy vélekedik, hogy ,,a kulcskér-
dés annak eldontése, hogy érdemes e bevezetni
a rendszert. Ehhez meg kell vizsgalnia, hogy a
megrendeldi megkovetelik-e a rendszer tanusita-
sat, illetve a bevételeivel osszhangban vannak-e
a rendszer bevezetésének és fenntartasanak kolt-
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ségei. Mdasrészt egy hatékony mindségiranyitasi
rendszer megalapozhatja a kevesebb hibas telje-
sites, tobb megrendelés és ezaltal ajobb vallalati
eredmények eléréset.”’” A konyvtarak esetében is
a mérték, a kardinalis kérdés: mi az, amit szaba-
lyozni kell, és milyen mélységig?
Vizsgalodasaimban a Szent Istvan Egyetem Al-
latorvos-tudomanyi Konyvtar, Levéltar és Mu-
zeum (a tovabbiakban a konyvtar) gyakorlatara
tamaszkodom, és a konyvtari teriiletre 6ssz-
pontositva igyekszem szorosan kapcsolodni a
helyi sajatossagokhoz. {gy remélem elkeriilni
a mindségiranyitassal kapcsolatos gondolkodas
legfobb veszélyét, hogy az erdfeszitések a dol-
gozok szamara nehezen értelmezhetd hangzatos
altalanossagokban enyésszenek el.

A folyamatszabdlyozds keretei

A konyvtarak tobbsége szamara, a teljes korl
mindségiranyitas (TQM) lehet a legmegfelel6bb
mindségligyi modell, mert

kozéppontjaban a kiilso és belsé vevok elé-
gedettsége all,

a kiterjedt dokumentécié és formalizaltsag
helyett a munkatarsak és a vezetés elkotele-
zettségére alapoz,

a szolgaltatasokban, a folyamatokban, a szer-
vezetben, a vezetésben és a dolgozok szak-
mai életében a folyamatos javitas és fejlesz-
tés zaloga,

at a tanulo szervezetté valashoz,

elsédlegesnek tekinti a human szempontokat,
¢és ennek megfeleld vezetést igényel,

elokészitdje lehet egy majdani konyvtari mi-
noségdij elérésének.

A TQM sarokpontjai iranyt mutatnak a konyvtari

folyamatok vizsgalatahoz is, és segitenek meg-

hatarozni, mely folyamatokkal érdemes foglal-
koznunk, hogyan csoportositsuk dket, mi legyen

a szabalyozas alapja és menete stb. ,,Ahogyan

felismerik a kapcsolatot a termék mindsége és a

vevd megelégedettsége kozott, ugyanugy fel kell

ismerni, hogy a termék mindsége a folyamatmi-
ndség eredménye. Ez a folyamatok folyamatos
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fejlesztéséhez fog vezetni, amelynek a kévetkez-
ménye a termekek mindségének a javulasa, ami
a vevd elégedettségét noveli.”

Valamennyi minéségiranyitasi rendszer hangsu-
lyos részét képezi a folyamatok menedzselése,
mégis a konyvtari folyamatszabalyozasra vo-
natkozo6 hazai irodalom kevéssé gyakorlatias.
Az dtvenes évektdl a hetvenes évek elejéig tor-
téntek kisérletek a munkateljesitmény-normak
meghatarozasara;® ma a konyvtari minéségme-
nedzsment alapkonyvei'® a benchmarking, a
mindségmodellek és mindségtechnikak kapcsan
beszélnek a folyamatokrol.

A kényvtéri szolgéltatdsok tipusai

A konyvtarak szolgaltatasai alapvetden nagyon
hasonloak, de a szolgaltatasok tartalma és foként
a gyakran irasban, szabalyozasban nem rogzitett
eredménykritériumok konyvtarrol konyvtarra
eltéroek. A szolgaltatasrendszert a tradiciok €s
a hasznaloi igények hatarozzak meg. A hagyo-
many, a folytonossag kiemelt szerepet jatszik, és
ezt indokolja a konyvtarak megdrz6 funkcioja is.
A hasznaloi igényfelmérések hianya azonban az-
zal a veszéllyel jarhat, hogy a megszokas erejé-
vel fenntartunk olyan szolgaltatasokat, amelyek
felett eljart az id6, vagyis melyeket a felhaszna-
16k mar nem igényelnek, nem értékelnek.
A konyvtari folyamatok azonositdsahoz cél-
szerl a funkcionalis megkdzelitést alkalmazni,
és a konyvtar outputjabdl, azaz a szolgaltata-
sokbol kiindulni."" Erdekes megfigyelni, hogy
a kozmegegyezésnek megfeleléen konyvtari
szolgaltatasokrol beszéliink, holott a konyvtari
folyamatok eredménye csak az informéacioszol-
galtatas és a hasznaloképzés esetében mutatja a
szolgaltatasok ,,klasszikus” jegyeit:
megfoghatatlan (eredménye nem targyia-
sult),
egyidejii az elballitasa és igénybevétele (azon-
nal ,,fogyaszthat6”),
személyes (elvalaszthatatlan a szolgaltato-
tol, de maga az igénybe vevo is részt vesz
benne),
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ingadozo (nehezen kiszamithat6 és reprodu-
kalhat6é mind az igény, mind a szolgéltatas és
a szolgaltatasi mindség)."?
A tobbi konyvtari szolgaltatas motivacioja a
rendszerezés és a megdrzés; legfontosabb jel-
lemzdje a stabilitas, a kovetkezetesség, tovab-
ba targyiasult eredményeket, tartdsan ,.kinal”,
tobbszor felhasznalhatd outputokat biztosit a
hasznaloknak, szolgaltatasi elemekkel kiegé-
szitve. Ezek eldallitasa ismétlodd, gyakran jog-
szabalyokkal, szabalyzatokkal és szabvanyokkal
hatarozottan koriilirt alfolyamatok révén valosul
meg. Ezek a folyamatok kimondottan ,,kinaljak”
magukat a szabalyozasra, mig az ,,igazi” szolgal-
tatasok esetében ez nehezebben oldhaté meg.
A konyvtari folyamatok szemléletét arnyalhat-
ja, ha ezeket a ,,termék — folyamat” matrix al-
tal meghatarozott tipologidban probaljuk meg
elhelyezni.'

terméket, szabalyozott modon eldallito
tomegfolyamat az allomanyba vétel és a
feldolgozas;

— dallando folyamat példaul a masolas;

— tomegszolgaltatasként (sok tranzakcio, kis
mértékll testreszabottsag) foghatjuk fel a
kolcsonzést,

— egy fokkal variabilisabb az iigyfélszolgala-
ti munka, ahova az egyszertibb eligazitast,
tajékoztatast sorolhatjuk,

—mig a bonyolultabb tajékoztatasi folya-
matokat és az oktatast a professziondlis
szolgaltatasok korébe utalhatjuk. (Ezeket
alacsony mennyiség €s magas valaszték,
testreszabottsag jellemzi; e folyamatban
a kontaktszemélyzet koriiltekintd és maga
az lgyfél is tekintélyes mennyiségii idot
tolt el.)

A kdnyvtdri folyamatok-

ra vonatkozé el8irdsok

A folyamat mennyiség-varialhatosag
pozicidja

Magas €«— Valaszték — Alacsony

Alacsony —Mennyiség —» Magas

Folyamattervezési

teljesitési célok,
feladatok, aramlas,
elrendezés,
technologia,
munkatervezés

karakterisztikak pl.

A mennyiségi
varialhatosag
természetes
yonala

A kiilénb6z0 tipusu folya-
matok szabalyozésa nyilvan-
valdan eltéré megkdozelitést
igényel. Mig példaul az allo-
manyba vétel és a feldolgo-
zas jogszabalyokkal, illetve
kiterjedt szabvany-csalad-
dal koriilirt, az oktatas és a
tajékoztatas kevés formali-
zalhato elemet tartalmaz. A

konyvtartigyi jogszabaly-
ok és szabvanyok aktualis
jegyzékét megtalalhatjuk a
Kényvtari Intézet honlap-
jan.'* Ezek tobbsége az al-
lomany nyilvantartasara és

1. abra
,, Termék—folyamat” matrix'3

A konyvtarakban a matrix atloja mentén talal-
hat6 szinte valamennyi folyamattipusra mond-
hatunk példat:
— az alapfolyamatot nem befolyasold vari-
abilitassal, viszonylag nagy mennyiségl
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feldolgozasara vonatkozik.

A konyvtari munkat érintd

jogszabalyok és szabvanyok
ismerete a szakmai minimum-kdvetelmények-
hez tartozik, bar az ismeretek mélysége annak is
fiiggvénye, ki milyen teriileten dolgozik. A helyi
sajatossagoknak megfeleld adaptacidjukat hazi
szabalyzatok biztositjak.
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A szabvanyositasi torekvéseknek van még egy
tertilete, amely kihatassal van a konyvtari fo-
lyamatszervezésre: a statisztikai adatok, illetve
a konyvtari teljesitménymutatok. A konyvtari
teljesitménymutatokat a kovetkez6 szabvanyok
tartalmazzak:

MSZ ISO 11620:2000

Informacio és dokumentacio. Konyvtari teljesit-
ménymutatok. 55 p.

Az ISO 11620:1998 alapjan

MSZ ISO 11620:1998/Amd.1:2003

Informacio és dokumentacio. Konyvtari teljesit-
ménymutatok (1. modositas): Tovabbi teljesit-
ménymutatdk konyvtarak szamara. 15 p.

Az MSZ ISO 11620:2000 médositasa

MSZ ISO/TR 20983:2004

Informacid és dokumentacid. Elektronikus
konyvtari szolgaltatasok teljesitménymutatoi.
34 p.

Az ISO/TR 20983:2003 alapjan

E mutatok nagy eldnye, hogy garantalt informa-
tiv tartalmuk, megbizhatosaguk, érvényességiik,
megfeleldségiik, megvaldsithatosaguk és dssze-
hasonlithatésaguk. Vannak kozottiik olyan mu-
tatok, amelyek nem a folyamatokat jellemzik,
de vannak teljesitmény- ¢és teljesitoképességi,
illetve a hasznaloi igényekrdl és elégedettségrol
arulkod6 mutatok is. A statisztikai, illetve a mu-
tatok kiszamitasahoz sziikséges adatok gy(ijtését

integralni kell a folyamatok megfelel6 pontjain.
Alaposan at kell gondolni, hogyan lehet a legha-
tékonyabban elvégezni az adatgytijtést.

Az ugyfélszolgalati és a professzionalis szol-
galtatasi korbe tartozo konyvtari tevékenységek
szabalyozasa sokkal inkabb helyi, eseti jelleg.
(Ellen6rzo listak kialakitasa, helyi eredmény-
kritériumok megallapitasa lehetnek erre alkal-
masak, bar van ajanlott mutato is, a pontos va-
laszadas aranya.) A statisztikai adatgytijtés és
a mutatok konyvtarunkban valasztott korét a
folyamatindikatorokrol szolod fejezetben hata-
rozzuk meg.

A konyvtdri folyamatok azonositdsa
és leirdsa

A 16- és alfolyamatok leltarédnak elké-
szitése

Dedk meghatarozasa szerint azok az ,,Alapfolya-
matok: amelyek inputokbol outputokat (értéket)
termelnek a kiilsd tigyfelek szamdra.”"> Ha igy
kozelitiink a folyamatokhoz, kisebb a veszélye
annak, hogy az idénket megszokasbol felesle-
ges termékek, szolgaltatasok eldallitasaval tolt-
jik. Konyvtarunk szolgaltatasi rendszerét ilyen
szellemben atirva a 6 folyamatok kimeneteinek,
eredményeinek a listajat kapjuk:

1. tablazat
Szolgaltatasok és kimeneteik

SZOLGALTATAS

KIMENET/EREDMENY

Dokumentumszolgaltatas
Ko6lesonzés, helyben hasznalat
Konyvtarkozi kolesonzés
Masolatszolgaltatas

hasznalatba vehetd/vett dokumentumok
dokumentumok (mésolatok) mas konyvtarbol
masolatok (papir, elektronikus)

Informacidszolgaltatas

valaszok, honlap

Hasznalok képzése

oktatasi segédletek, tanfolyamok

Tudomanymetriai elemzés

elemzett publikacios listak (IF, hivatkozasok stb.)

Ezek felhasznalhatok azutan a {6 folyamatok azonositasara, amelyek koziil egyet a 2. tabldzat mu-

tat be:

KONYVTARI FIGYELO 2010/3
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2. tablazat
Fé folyamatok a konyvtarban (a délt betii a hasznaloktol szarmazo inputot jelzi)

készségek

hallgatéi igények oktatas

BEMENET FOFOLYAMAT(OK) KIMENET
Informécioforrasok . , L .
. (e, L tananyagfejlesztés oktatasi segédletek
informaciokeresési ismeretek,

tanfolyamok

Latszolag semmi tjdonsag nincs ebben a fel-
osztasban. Ki ne tudna, hogy ezek a konyvtari
munka alapfolyamatai? Az outputok tudatos
atgondolasa mégis formalja a munkankra valo
ralatast, belsé szemléletiinket. Latjuk példaul,
hogy folyamatunknak két bemenete van: az
egyik a belsd, konyvtari, a masik a hasznaloi
input (d6lt betiivel jelezve). Természetesen e fo-
lyamatokat tovabb kell bontanunk. Célszertinek
latszik Balint javaslatat kovetni: ,,Sokszor okoz
gondot annak megallapitasa, hogy hol van vége
egy folyamatnak, és hol kezdddik a kévetkezo,
azaz hol szabjuk meg az egyes folyamatok ha-

tarait. Ennek megallapitasara jo alapelv lehet,
hogy ott, ahol sziikséges és ésszerti a kimenet

ellendrzése, mérése.”'®

Ez a megkdzelités

behozza a mindség szempontjat folyamat-
elemzésiinkbe,

arra kényszerit benniinket, hogy folyamata-
inkban mérhet6 ,,szakaszhatarokat” keres-
siink, és

egyhttal eldsegiti kiilsé és belsd partnereink
azonositasat.

Az elébbi példat folytatva:

3. tablazat
A hasznaloképzés folyamata

iras

BEMENET ForLyamaT(0K) KIMENET MINGSEGI KRITERIUMOK
informaciéforrasok
informacidkeresési tananvasfeilesztés oktatasi
ismeretek yagte) segédletek
hallgatoi igények
az oktatas célja és célkdzonsége
informacioforrasok wr , , e , szempontjabol optimalis forraso-
. . ., L. a sziikséges forrasok és | elsajatitando
informacidkeresési . ., , kat tartalmazza
. ismeretek kivalasztasa anyag o .
ismeretek a sziikséges keresési ismeretek
teljességét tartalmazza
. . , logikus felépités
didaktikus rendezés, & p,, v
L , i ., , ,laikusoknak” megfelel6 mod-
elsajatitandd anyag modszerek kivalasztasa, tananyag

szerek
gordiilékeny, vilagos fogalmazas

tananyag szerkesztés

a hallgatok szamara konnyen el-
érhetd

tankonyv Vagy | @ érthetd és onallo feldolgozasra
tavoktatasi

; alkalmas
(online) az ellen6rzé kérdések legalabb
tananyag 70%-0s megoldasat teszi lehe-
toveé
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A tablazat folytatodik ...
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... a tablazat folytatdsa

BEMENET ForyaMAT(0K) KIMENET MINOSEGI KRITERIUMOK
. n az ismeretek és készségek rele-
. , ellenérzo A
tankonyv vagy tavokta- , . vans részét kéri szamon
. . elemzés kérdéssorok, PR , .
tasi (online) tananyag megfeleld valasztékban all ren-
feladatok .
delkezésre
hallgatoi igények oktatas tanfolyamok
a hallgatok szamara megfeleld
1débeosztassal, modszerekkel,
a tematika, modszertan, mélységben legyen megtartva
e idObeosztas, segédletek a technikai hattér kifogastalan al-
hallgatoi igények . L tanfolyam ,
kidolgozasa, 6sszegylj- lapota legyen
tése a tanfolyam zar6 tesztjén a hall-
gatok legalabb 80%-a min. 70%-
os eredményt tudjon elérni

A folyamatok ilyen szemléletii leirasakor szem-
beotld, hogy mig az alacsony variabilitast, a
nagyobb mennyiségili végterméket eldallitd
folyamatokat igen részletesen le tudjuk irni, a
nagy variabilitast, professzionalis szolgaltata-
sok leirasaban csak a joval atfogobb mozzanatok
ragadhatok meg.

A konyvtdri folyamatok ,,outputhol
levezetett” modellje

A 2. dbra 6sszefoglalja azt a kétiranyu logikat,
amelynek segitségével a folyamatleltart 6ssze-
allitottuk:

2. dbra
A folyamatleltar készitésének logikaja

Er6forrasok
Vezetési és Tervek
folyamatos Eljarasok

fejlesztési

Teljesitmény -kritériumok
folyamatok

Dokumentumok és feljegyzések

Tamogato
folyamatok

Indirekt kimenetek

Szolgaltatasok

F6- és
alfolyamatok

Kimenetek
02

Folyamatleltar készitése

A folyamatleltar kiegészitése

KONYVTARI FIGYELO 2010/3
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A partnerkapcsolatok grafikus dbra-
zoldsa a folyamatokban

A bemenetek és kimenetek szdmbavételével a
kiilsé €s belsd partnerek azonositasa is ponto-
sabba valik, atlathatobb lesz a feladatmegosztas.
A partnerek elégedettsége, a reklamacio hianya
sok esetben az output mindségének elégséges
mutatoja. A kis szervezetek egyik problémaja,
hogy egy dolgoz6 visz végig egy munkafolya-
matot, igy mar csak a végén dertil ki, ha esetleg
hibazott, ha az altala létrehozott termék a raépiil6
folyamat vagy a hasznal6 szamara nem megfe-
lel6. Akar ennek a kockazatnak a szlirésére is

alkalmas egy abrazolasi modszer, a Dolgozo/
Miivelet matrix"’. A matrix soraiban soroljuk fel
a partnereket, mig az oszlopok az egymas utan
kovetkezd 1épéseket tartalmazzak. Természete-
sen itt is kiilonboz6 1éptékekkel dolgozhatunk:
egészen apro lépésekre is bonthatjuk a folya-
matot. Arra vigyazni kell, hogy a kivalasztott
folyamat/tevékenység részletét csak egy ,,part-
ner” hajtsa végre. A sorok (Dolgoz0) és oszlopok
(Folyamat, tevékenység, miivelet) metszéspont-
jéban talalhato cellaba rajzolhatjuk a tevékeny-
ség jellegének megfeleld folyamatabra jelképet,
ezeket pedig a folyamat iranyat jelzo nyillal vagy
vonallal kothetjiik Gssze.

3. 4bra
Dolgozé/miivelet matrix
" gh v
Miiveletek 8 2 9
E 3 =
=] 4 < H=1
Z © 3 =
2 = s 5 >
Rl n b Q )
z |8 2| 38| g g 5
g=] [ 7 5} [} — 2 ] kel
=z 12z 2|2 5| 312 2)| .| 8| g
5|22l S| & =R - - R - I e
g2l 8| 8| x| E|E| 2| E|=|=]|H
ZI12% S| 2|2 |2 |2 |N|E2|E|%)| %
— 1€ 8 €| 8| % = = @ | g 5 o
= ) 2 15} 15} 5} b
E =} 2 O N1 ~$ E E ‘g E o E =
= |25 8 g | = 5 S| so| 53| = | & g,
= |8 | 2 3| 8| = = 2 | = 9 =
Dol 5k S Hgl =l €| 2 ) S| 8|2 8 E| 5
01gozo < |<Z| < | E |8 |8 |Aa|=2|B|<| |
Kiilsg partner 7
(hasznalo) AN
Olvasoszolgalatos 1 | ===t[ ] XDZ/X:H—_—I mP
Olvasoszolgalatos 2
Olvasoészolgalatos 3
Olvasoészolgalatos 4
Olvasoészolgalatos 5
Raktaros ]
Masolo —
Koényvtarkozis D—I‘
o I
Kiils6 partner D-- .
(tarskonyvtar)
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A tdmogato, vezetési és folyamatos
fejleszt6 folyamatok azonositdsa

Térjlink vissza a folyamatleltarhoz. Ezt attekint-
ve rogton hianyérzetiink timad: nem szerepel-
nek benne a tdmogatd, a vezetési, iranyitasi €s
a folyamatos fejlesztést biztositd folyamatok.
Természetesen ezek is jellemezheték bemene-
tekkel és kimenetekkel, de nem kapcsolhatok
kozvetleniil a szolgaltatasokhoz, nem ,,vezet-
hetok le” ezekbdl, hanem a f6 folyamatok at-
gondolasaval azonosithatok. Tamogato folya-
matnak azokat a folyamatokat tekintem, ame-
lyeket ,,az infrastrukturalis hattér biztositasa
és az alaptevékenység kiszolgadlasa érdekében
kell elvégezni™'®, és a féfolyamatok szakmai
tartalmahoz indirekt outputtal jarulnak hozza.

A vezetési folyamatok korébe azokat sorolom,
amelyek altalaban tobb folyamatnak azonos mo-
don szabnak iranyt:

gondoskodnak a folyamatok iranyitasarol és
szabalyozasarol,

biztositjak és elosztjak a folyamatokhoz sziik-
séges eroforrasokat.

A folyamatos fejlesztést biztositd folyamato-

kat ez utobbiak kozé sorolom, hiszen ezekben

a PDCA/SDCA ciklus megvalositasat biztosit-

jak.”

A folyamatleltar teljessé tételét segiti a mino-

ségi kritériumok figyelembevétele, és az is, ha

a feliilrél lebonté megkdzelitést a mindennapi,

elemi tevékenységek attekintésével egészitjiik

ki, és alulrél is épitkeziink. fgy a kovetkez6 fo-

lyamatleltar alakul ki:

4. tablazat
Folyamatleltar

Folyamat\kategoria

FOF. TF

<
=

FFF KF

Kapcsolattartas

Palyazati tevékenység, forraskeresés

Tervezés

Projekt menedzsment

Marketing

Emberi er6forras-menedzsment

Szabalyozatok, kovetelmények készitése

Adminisztracio

Ellatas

Biztonsagi intézkedések

B R e A R R e R e A A e R R

Szoftver és hardver beszerzés és mukodtetés

Szamitogépek és halozat tizemeltetése, bizton-
sagi mentések

HUNTEKA miikodtetése

Allomanyépités

Authority-fajlok és targyszojegyzékek karban-
tartdsa

Feldolgozas

Raktarozas

Dokumentumszolgaltatas

X

A roviditések feloldasa és a tablazat folytatasa a kévetkezé oldalon talalhato.
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Folyamat\kategéria FOF. TF VF FFF KF
Konyvtarkozi kolesonzés X
Masolat-el6éallitas X
Adatbazis-beszerzés és -miikodtetés X X
Informacioszolgaltatas X
Honlap szerkesztés X X
Tananyagfejlesztés X
Oktatas X X
Publikacioelemzés X

FOF — féfolyamat

FFF — folyamatos fejleszt6 folyamat

Folyamattérkeép

A folyamatleltar aprolékossagat kiegésziti a
folyamattérkép szemléletessége. Két egymast
kiegészité megoldassal probalkoztunk. A folya-
matok barmelyike lehet a szervezet adott helyze-
tében stratégiai jelentdségli kulcsfolyamat.

TF — tdmogato folyamat
KF - kulcsfolyamat

VF — vezetési folyamat

A folyamatok lényegi kapcsolatait nagyon jol
szemlélteti a graf jellegli abrazolds (4. dbra),

4. abra

Konyvtari folyamattérkép

amelyen az Osszekapcsolodd folyamatok ko-
z0tti kapcsolat jellege (funkcionalis, az erdéfor-
rasok aramlasa vagy iranyitd) is megmutathato.
A folyamattipusok szines jeldlése hozzajarul a
szemléletesség noveléséhez.

Szamitogépek és halozat
Szoftver és'havrdver L o > lizemeltetése
beszerzés és Biztonsagi mentések
miikodtetés |
alloméanyépités v *\ 1 liipcsolatt_aﬂés
----- N - \ : onzorcium,
k\ / EL{(NOEE& “\ / <--- Huntéka, szakma)
I il :
Authority ¢ N/ N
LN L
. u ! ority és ) NI v : tervezés
targyszojegyzék |—p  feldolgozas N \J -
karbantartasa ®_ A N
Yo I
/ -/ 9 szabalyzatok, I \ Alvizati
Raktarozds 4 kovetelmények SN pz'ikyazatf
B , Készitése ] ' <--- teve/ enység,
/. , R N forraskeresés
S\ ] \
- K ; \ biztonsagi lata
Olvasok — dokumfntu/m I v intézkedések <-=- end ask“
nyilvantartasa szolgltatis €=y ====f==========-== 'l' -------- -1 (ai(nyag, esz 'o)z,
, arbantartas
s I : ’
/ marketing ] il
konyvtarkdzi : / e .
kolesonzés mésolat 1 // emberi eréforras
) elballitas / : . <«-- menedzsment
_/ ’ (munkaiigy,
i // tovabbképzés)
v v,
informacio- honlap- g adminisztracio
szolgaltatas szerkesztés (iratkezelés, pénziigy,
<--- . P
4 leltar, statisztika)
publikécio- /
elemzés
Adatbazis
&3 6 tananyag-
be;f_rjes és > fejles}; tégs > oktatas Jelmagyarézat:
s . <= — Anyag, eszkoz technikai
hattér biztositasa
€ -———-- Irdnyitas
— Funkcionalis kapcsolat
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A kovetkezo nyildiagramon (5. abra) pedig vi-
zualisan is jol elkiiloniilnek a kiilénb6zo folya-
matkategoriak, mikozben nyilvanvalova valik,
a vezetési folyamatok hogyan fedik le a tamo-
gato- és fofolyamatokat, hogyan kapcsoljak 6sz-
sze a konyvtarat a kornyezetével, hogyan hata-
rozzak meg a folyamatokat (politikai szinten a
stratégiai iranyok meghatarozasaval, tervezéssel,
szabalyozassal, az er6forrasok elosztasaval), és

hogyan jon létre a hasznalok szamara az érték
a konyvtarosok munkéjabol. Ez az abrazolas-
mod — szamomra — megmutatja a szaktudas, a
kompetencia, a tapasztalat és az ezek birtokaban
végzett munka kiemelkedd szerepét a konyvta-
ri szolgaltatasban megtestesiilé és jo esetben a
haszndl6 szamara nélkiilozhetetlen hozzdadott
érték eldallitasaban.

5. abra

Folyamattérkép nyildiagramon

tervezés

FOLYAMATOK

tananyag-
fejlesztés

HASZNALOK

] VEZETESI (IRANYITO) FOLYAMATOK
adminiszricid kapcsolattartas palyazati
v (konorium i
E B Huntéka, szakma) forraskeresés
N
m
; ellatas projekt
I~ (anyag, eszkoz, marketing menedzsment
’g karbantartas)
biztonsagi emberi erdforrds szabélyzatok,
intézkedések m](fﬁ?ji75:"l:f't o kovetelmények
(munkaiigy, tképzés Készitése
TAMOGATO FOLYAMATOK FOFOLYAMATOK (ERTEKTEREMTO FOLYAMATOK)
) Auvth/grityvé's Olvasok aktirozis dokumentum- masolat
larﬁyS;OJ:grytfckck nyilvintartisa Raktarozis allomanyépités szolgaltatas cldallitas
arbantartasa
M
8 HUNTEKA - —— konyvtarkozi
é PR VP‘I( és halozat feldolgozas kolesonzés
g Biztonsagi mentések N L
= Szoftver és hardver honlap- mernjac:('\»
g beszerzés és o szerkesztés szolghltatis
o miikodtetés Adatbzis-
) beszerzés és
-miikodtetés publikacio-
elemzés

“ A téglalapok eltérd mérete csak a szoveg fliggvénye, nem utal a folyamatok jelentéségére.

Konkrét folyamatszabdlyozdsi
feladatok

A folyamatszabélyozds alakulésa kényv-
tarunkban

A folyamatleltarban és a folyamattérképen egy-
arant érzékelhetd, hogy konyvtarunkban nincs
tudatos ,,folyamatos fejlesztd” tevékenység. Van
ugyan célkitlizés, tervezés €s megvaldsitas, de —
mint oly sok helyen — nem fogalmazddnak meg
mérhetd célok, nincs megtervezve az értékelés,
a javitas, a szabvanyositas. Gyf{jtiink bizonyos
statisztikai adatokat (a kozponti adatszolgaltatas

KONYVTARI FIGYELO 2010/3

keretei kozott) szolgaltatasainkrol, konyvtarunk
igénybevételérol, de ezek nem alkalmasak annak
megallapitasara, hogy folyamataink az elvart
mindségli terméket/szolgaltatast produkaljak-e,
¢és hogy ez a hasznaloknak megfelel-e (érzékelt
mindség).?

Ugyanakkor ,,4 mindségszabalyozds legfonto-
sabb eszkoze a folyamatszabdlyozas. A mindsé-
get ugyanis csak ugy lehet biztositani, hogy az
eléallitas minden egyes folyamatat szabdlyoz-
zuk, és az ellendrzés soran nyert értékek alapjan
beleavatkozunk a folyamatba. (...) A folyamat-
szabalyozas egy adott tevékenységsorozat meg-
valositasi modjanak és megvalositasi feltételei-
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nek megtervezését jelenti, vagyis:

a lépesek,

a sziikseges erdforrasok (személyek, eszko-
zok, pénz),

az idosziikséglet, a hatdridok,

a felelosségek és hataskorok,

az ellendrzési, beavatkozdsi pontok, modsze-
rek és felelosségek,

a visszajelzési lehetoségek,

a sziikséges dokumentumok és feljegyzések
meghatarozasat.”*!

Folyamatszabdlyozési feladataink

Ha a TQM szerinti mindségiranyitasra torek-
sziink, feltétleniil meg kell hataroznunk azokat
a folyamatokat, folyamatelemeket, amelyeknek
a formalis szabalyozasara sziikség van. Ezzel
kapcsolatos feladataink kiilonboz6 terjedel-
miek, mélységliek, prioritdsuak — a folyamat
(folyamat-részlet) stratégiai fontossagatol és
tarsadalmi hatasatol (értékhozzaadas szintjétol)
figgben. (VO. DEAK, p. 13.) Egy kis konyvtarban
sem a rendelkezésre allo munkaero, sem a mun-
kamegosztds nem teszi lehetové és sziikségessé
az dsszes folyamat részletekbe mend leirdsat,
folyamatabrak keszitést, lépésenkénti mérések
és ellendrzések bevezetését, dokumentumok és
feljegyzések készitését. Ezért sziikséges a folya-
matokat stlyozni.

Konyvtarunkban vannak olyan folyamatme-
nedzselési és folyamatszabalyozasi feladatok,
amelyeket minden folyamatra ki kell terjeszteni,
és dokumentumban kell régziteni:

1. meg kell hatarozni a folyamatmenedzsment

dokumentumainak formajat,
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2. ki kell jelolni a folyamatgazdakat,

3. meg kell hatarozni a folyamat végrehajtoi-
nak feladat-, felelosségi és hataskorét,

4. meg kell hatdrozni a folyamat attekintésé-
nek, ellendrzésének, értékelésének rend-
szerét, a sziikséges indikatorokat és mérési
eljarasokat,

5. dontést kell hozni arrdl, hogy sziikséges-e a
folyamat szabalyozasa vagy ujjaalakitasa.

6. haigen, milyen prioritassal mikorra késziil-
jon el, és ki a szabalyozas/tjjaalakités kidol-
gozasanak a felelOse.

Folyamatmenedzsment Grlap

A fenti felsorolas szerinti els6 1épéssel kezdtiik a
szabalyozasi feladatok megoldasat. Ennek meg-
felel6en kidolgoztam az /. mellékletben talalhato
urlapot, amely a lehetd teljességgel tartalmazza
a folyamat menedzseléséhez sziikséges informa-
cidkat. Az trlapot Kalapdcs Janos konyvének?!
floppy-mellékletén talalhatdé dokumentum se-
gitségeével alakitottam ki. Természetesen a teljes
folyamatmenedzsment-dokumentacio elkészi-
tése hosszu 1d6t vesz igénybe, és nem lehet és
sziikséges az Osszes jellemzot kitdlteni. A doku-
mentaciot a munkatarsak altal problematikusnak
itélt folyamatokkal kezdjiik.

A szabdlyozandé folyamatok kivélasztd-
s@nak elvei

Milyen kritériumok alapjan sorolhatjuk a folya-
matot a szabalyozando, javitand6 vagy megval-
toztatand6 kategoriaba? Ehhez az alabbi tablazat
nyujthat segitséget:
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5. tablazat

Doéntési tabla a folyamatszabdlyozas sziikséges szintjének a meghatdarozasdhoz

@ | |
g LR bVl 8 |s =
g 8 €8 |5E8g 22 (=5
S x = @ ~ = v = 17) =0 VIR
n O S ws 6lo+Xx 22 |42 o
9 |59 |SEPEgF| g% |23
L oR " - o~ - N R :
Kritérium \ teendé cz g2 czi|lz-22 =8 |E]E
- D = === [} > \% -~ < =
S 2R SsR|IK] = N® |2s &
> < g » > N o< = @~
3 7] QO 7] = g 7] 25 g 2 = ‘49 ﬁ
[0 N on B = S 4 —
> =i
M v = mEgl »>= [OH
A bels6 vagy kiilsé partnerektdl panasz érkezik — X
statisztikailag elhanyagolhat6 esetszam
A bels6 vagy kiilsé partnerektdl panasz érkezik — X
ritkan
A bels6 vagy kiilsé partnerektdl panasz érkezik — X x
rendszeresen
A bels6 vagy kiils6 partnerek hidnyként érzékelik, X X
bar a folyamat 1étezik
A bels6 vagy kiilsé partnerek hianyként érzékelik, X
a folyamat nem létezik

A panaszok, illetve hidnyérzet megfogalmaza-
sa természetesen tObbnyire nem magara a fo-
lyamatra, hanem annak koriilményeire vagy az
eldallitott termékre/szolgaltatasra vonatkozik.
Ertelemszertien az olyan folyamatok esetében,
amikor se panasz, se hidnyjelzés nem érkezik,
a kis konyvtarban konkrét szabalyozasi 1épést
nem kell tenni. Ezen folyamatok esetében sem
hidnyozhat azonban a rend-

Ha megallapitottuk, hogy mely folyamatok igé-
nyelnek beavatkozast, azt is meg kell hataroz-
nunk, hogy milyen sorrendben foglalkozunk
veliik. Ehhez a mar emlitett stratégiai és érték
hozzaadasi szint matrixot hivhatjuk segitségiil
(6. dabra).

6. abra
A folyamat stratégiai és értékhozzdadds szintje mdatrix*

szeres attekintés, értékelés, A
amikor a fenti kritériumokra
is rakérdeziink. Stratégiailag Els6dleges
, . fontos folyamatok
Mivel a milt év végéig a pa- Cél: optimalizalni Cél:optimalizalni
naszkezelés ,,spontan” zaj-
lott, azaz nem rendelkeztiink A folyamat
fel.]egyzesekkel arr(?l, h(?gy stratégiai
milyen panaszok ¢és hany f .
alkalommal érkeztek, csak Alacsony Magas ontossaga
a szubjektiv moédon gyako- stratégiai és érték értékhozzaadas
rinak vagy visszatérdnek ér- hozzdadasi szint Cél: optimalizalni
zett problémakkal tudtunk C¢l: elimindlni
foglalkozni. Az év elejétol
rendszeresitettiikk a pozitiv

visszajelzések és a panaszok
pontos regisztralasat.
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A prioritasi sorrendet ennek megfelelen a ve-

vok (kiilso felhasznalok) hossza tava igényei

és a folyamatba fektetett szakmai munka meny-

nyisége szabjdk meg. Az altalunk valasztott

sorrend:

1. Elsddleges folyamat (nagy stratégiai jelen-
tdség, magas értékhozzaadas)

2. Magas értekhozzaadas, alacsony stratégiai
jelentéség

3. Stratégiailag fontos folyamat (alacsony ér-
tékhozzaadas, nagy stratégiai jelentdség)

4. Az alacsony stratégiai ¢s érték-hozzaadasi
szinttel rendelkezd folyamatokat lehetdleg
megsziintetjiik.

Azért részesitjiik vizsgalddasaink soran elény-

ben a magas érték-hozzaadasi szintii feladatot

akkor is, ha stratégiai jelentdsége kisebb, mert

ez kedvezdtlen esetben értékes munkakapacitast

von el a tobbi folyamattol.

Szabdlyozdst igényld folyamatok
konyvtdarunkban

A hasznaloi panaszok gyljtése és a dolgozok
problémaérzékelése alapjan konyvtarunkban
tizennégy folyamatszabalyozassal kapcsola-
tos feladatot azonositottuk. Ezek jelentdsége,
mélysége és orvosolhatésaganak bonyolultsaga
jelentdsen eltérd. Néhany kimondottan a vezetés
feladatkorében megerdsitendo (példaul a marke-
tingstratégia kidolgozasa, a rendszeres dolgozoéi
teljesitményértékelés szisztematikusabba tétele),
de a problémak tobbsége a fenti prioritasi tabla-
zatban meghatarozott modon oldhaté meg.

A hibak 6szinte feltarasanak — és a megoldasi
alternativak kozos kidolgozasanak és megfonto-
lasanak — feltétele a tamogato légkor, a mindségi
munka iranti kollektiv elkotelezettség.

Dokumentdlds

A kiskonyvtarakban uralkodo foként verbalis
kommunikacio, alkalmi megallapodasok ¢€s a
dokumentalasra fordithato csekély munkaidd
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nemegyszer elhalvanyitja, felvaltja a [étez6 sza-
balyozasokat, dokumentumokat is. A konyvta-
rosok kozott ugyan szoros a kapcsolat, de a fe-
szes szolgalati beosztas miatt eléfordul, hogy a
szobeli kozlések nem jutnak el mindenkihez, az
egymast valto olvasdszolgalatosok csak percek-
re talalkoznak. Az irasos (formalis és informalis)
kozlések szerepe megnd.

Koényvtarunkban is hasonl6 a helyzet: a haszna-
lati, gytjt6kori, feldolgozasi szabalyzatok frissi-
tése (alapos koz0s atdolgozas €s megismertetés)
onmagaban kikiiszobdl szamos bizonytalansa-
got, amelyek kedvezétleniil befolyasoljak a fo-
lyamatokat. A folyamatmenedzsment-lapokon
tisztazhatok az egyes 1épésekhez, feladatokhoz
tartozo felel0sségi és hataskorok.

A gyarapitast ¢és feldolgozast végzd egyetlen
konyvtaros is igényli a kollektiva pontosabban
dokumentalt tAmogatasat, igy kdzos fajlokat ala-
kitottuk ki a gyarapitasi javaslatok gyljtésére és
a tartalmi feltaras konszenzusos javitasara, ezek
nyomon kovetésére. Nagyon fontos ugyanis,
hogy a feldolgozo és az olvasoszolgalatos egy-
féle logika szerint hasznalja a kereshetéséget
nagyban meghatarozo targyszorendszert, azonos
modon itélje meg a feldolgozas sziikséges mély-
ségét, az esetleg hasznaland6 szabad targyszavak
megvalasztasat stb.

A megvalositas kulcskérdése a belsé informa-
cidaramlas javitasa. Ez a folyamat teljes 0jjaa-
lakitast igényelt.

Folyamatszabdlyozés

Kélesonzési munkamenet — benchmarking ta-
mogatdssal

Konyvtarunk a kolesonzések viszonylag kis
szama miatt nem hasznal vonalkddokat. A kol-
csonzések egyrészt kézzel keriilnek bevitelre a
Huntéka integralt rendszer kolcsonzési modulja-
ba, masrészt a hasznalok egy konyvkartont irnak
ala, amelyet beiratkozasi tasakjukba helyeziink.
A manualitas azonositott hibaforras, amely hasz-
naldi panaszokhoz vezethet.

A probléma megoldasat a hibak szamszertsité-
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sével (a kartonos €s a gépi nyilvantartas dssze-
vetésével) kezdtiik. Az aktualis kolcsonzések
1,29%-4ban talaltunk hibat. Ezt nem itéljiik dra-
mainak, de szeretnénk természetesen, ha rekla-
maciomentessé valna ez a folyamat.

A probléma gydkere abban keresendd, hogy a
kolesonzési tranzakciok tobbsége erés nyomas
alatt torténik. Nemcsak a ,,hallgatéi rohamok”™
miatt, hanem azért is, mert az olvasoszolgalatos
nemcsak kolcsondz, hanem tajékoztat, segiti a
masolast, a raktarba megy, felveszi a telefont, és
altalaban még hattérmunkakat is végez. A kriti-
kus pont tehat az, amikor a kolcsonzési folyamat
kozben valami eltereli a figyelmet, és a munka-
menet megszakitasara készteti a konyvtarost.
Annak kideritésére, hogyan keriilhetok el ezek a
hibak, egy hazi folyamat-0sszevetést végeztiink:
megkértiik a munkatarsakat, irjak le Iépésrol
Iépésre a kodlcsonzés és visszavétel munkame-
netét ugy, ahogyan 6k végzik. A munkamenetek
Osszevetése alapjan két megkozelitést tudtunk
azonositani, amelyek koziil a kevesebb 1épésbol
allo, Un. gép-centrikus megoldas tiinik bizton-
sdgosabbnak, ezért az olvasoszolgalat szamara
ezt javasoljuk.

Folyamatindikatorok (az ellendrzés biztosita-
sa)

A szabvanyos teljesitménymutatok nem mindig
titkrozik munkank 1ényegét, és nem mind al-
kalmasak arra, hogy a folyamatos fejlesztéshez
egzakt iranymutatassal szolgaljanak. Ezeken
kiviil sajat mutatokkal is probalkozunk. Milyen
kovetelményeknek tegyenek eleget a folyamat-
indikatorok?

1. A folyamatoknak olyan jellemzo6it ragadjak
meg, amelyek a konyvtar kiildetése ¢és céljai
szempontjabol nagy jelentdségiick.

2. Az adatgylijtés ne rojon elviselhetetleniil
nagy terhet a munkatarsakra, és mértéke
alljon aranyban az eredmények hasznaval.

3. Az indikatorok alljanak lényegi Osszefiig-
gésben a folyamatokkal, hogy hozzajarul-
janak azok folyamatos javitasahoz.

A folyamatok attekintése, leltara alapjan most

néhany olyan ellenérzési pontot (teljesitmény-
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és teljesitoképességi mutatot) valasztottunk ki,
amelyek rendszeres vizsgalata véleményiink
szerint mutatja, hogy a folyamat megfelel6-e,
vagy javitasra szorul. Természetesen megha-
tarozzuk ezekhez az adatfelvétel és a szamitas
modjat, a mérés gyakorisagat és feleldsét.

a konyvtarkozi kolcsonzés gyorsasaga (MSZ
ISO 11620:2000, B2.5.1),

a dokumentumok feldolgozasanak kozépideje
(MSZ 1SO 11620:2000, B3.2.1),

a feltards hasznaloi megfeleldsége.
Meghatérozas: A hasznalok keresési sikeres-
ségén keresztiil a feldolgozas megfeleloségé-
nek vizsgalata. (E mutat6 kidolgozasaban az
MSZ ISO 11620:2000 szabvany B2.7 Infor-
maciokeresés fejezetében szereplé mutatdkra
tamaszkodunk.)

a kélcsonzés pontossaga

a pontos valaszaddas aranya (MSZ 1SO 11620:
2000, B2.6.1.)

az oktatas eredményessége
Meghatédrozas: a zaro tesztek kozil a 70%
feletti eredménytiek aranya.

a masolatszolgaltatas hatékonysaga
Meghatarozas: a kdnyvtar és az olvasok altal
készitett masolatok egységre esé ara.

relativ kélcsonzési hatékonysag
Meghatarozas:

1. azadott évben beszerzett és kdlcsondzhe-
tonek mindsitett dokumentumokat hany-
szor kolesOnozték, illetve

2. hanyszor hasznaltak helyben a nem kol-
csondzhetot.

Ugy véljiik, ezek a mutatok a féfolyamatok

megfelel6ségének relevans mértékei lehetnek, és

alapot adhatnak az 6sszehasonlitashoz, ugyan-
akkor hasznalat-centrikussaguk miatt a TQM
szempontjainak is megfelelnek.

A szabdlyozas egyéb eszkozei: ellendrzolista,
elégedettségmeérés

Vannak olyan folyamatok, nevezetesen a pro-
fesszionalis szolgaltatasok korébe tartozo rend-
kiviil variabilis folyamatok, amelyek szabalyo-
zasahoz mas eszkozokre van sziikség. Konyv-
tarunkban két ilyen van: az informaciészolgal-
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tatas (tajékoztatas) és az oktatas. Ezek esetében
a fenti mutatokon kiviil finomabb eszkozokre is
sziikség van a mindség folyamatos fenntartasa
¢s fejlesztése érdekében.

Az informacioszolgaltatas (tajékoztatas) folya-
matahoz egy olyan ellendrzodlistat készitettlink,
amely biztositja, hogy a folyamat valtozo tarta-
lommal, de azonos logika szerint menjen végbe,
és ne csak a munkamozzanatok koziil, de a forra-
sok koziil se maradjon ki egyetlen fontos sem.
Az oktatds a masik professzionalis szolgaltata-
sunk. A hallgatok elégedettségét, igényeit min-
den tanfolyam végén megvizsgaljuk. Szokott
kérddiviinket most néhany ijabb szemponttal
egészitettiik ki, és ettdl az évtdl fogva ezt hasz-
naljuk. Ezen kivil a kar is évente értékelteti az
oktatokat a hallgatokkal.

Ujidalakitas vagy 0j folyamat kialakita-
sa

Vannak olyan problémak, amelyek a meglévd
gyakorlat elvetését, valamilyen 10j folyamat ki-
alakitasat igénylik. A BPR** klasszikus menete
1. avallalati jovokep és a folyamat ujrafor-
malasaval elérendd cél megfogalmaza-
sa,
2. az wraformadlando folyamatok azonosi-
tasa,
3. a meglévé folyamatok megértése és me-
rése,
4. az informatikai lehetéségek azonosita-
sa,
5. az uj folyamat prototipusanak megterve-
zése és létrehozdsa.”™
Az allomanygyarapitas tamogatasa, a projektter-
vezés formalizalasa és a belsd informacidaram-
las ,,reformja” keriiltek ebbe a csoportba.
Abels6 informacidaramlas sok egyéb folyamat-
ban — példaul a kollektiv idégazdalkodas javita-
saban — kulcsfontossagl. Az informacio elaka-
dasanak okait halszalka-elemzéssel tartuk fel, s
végiil egyszerli megoldasra talaltunk: a k6zos
levelezd lista mellett a levelezérendszer naptar
funkciojat és egy a legfontosabb fajlokat tartal-
mazo, a haldézatroél mindenhol elérhet6 ,,kozos
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dosszié” hasznalatat vezettilk be. Nem kisebb
jelentéségli — és semmilyen szabalyzattal nem
helyettesithetd — az elhatarozas, hogy a kozosség
minden tagja gondosan tigyel a tobbeket érintd
informéacio kozlésére, szétsugarzasara.

Osszegzés

Konyvtarunk elindult a teljes kortt mindségira-
nyitas utjan, és ennek az elmult években tobb
elemét kialakitotta. Kiizdiink azonban vissza-
visszatérd problémakkal, amelyek panaszok-
ra adnak okot. Ezeket a folyamatszabalyozas
eszkozeivel kiiszobolhetjiik csak ki. A dolgozat
keretében a folyamatszabalyozassal kapcsolatos
elméleti megallapitasokat igyekeztem atiiltetni
a gyakorlatba.

A folyamatok leirasdban és értékelésében a ve-
vokozpontl kiindulast a kdnyvtar szolgaltata-
sai jelenthetik (outputbdl levezetett modell),
amelyek magukban foglaljak a sziikséges (és
meghatarozott mindségi kritériumokat teljesi-
t6) kimeneteket. Ezek azonositasa révén lehet
megtalalni azt a Iéptéket, amely a folyamatle-
iras optimalis szintjét biztositja. A folyamatleltar
mélységét meghatarozza a folyamatok variabili-
tasa. A konyvtarban szinte minden folyamattipus
megtalalhatd, az er@sen szabalyozott kis vari-
abilitast tomegfolyamatoktol a szinte teljesen
egyedi professzionalis szolgaltatasokig, amelyek
eltérdé szabalyozasi megoldasokkal kezelhetdk.
A folyamatok kiilonbz6 abrazolasi modjai a
folyamatmenedzsment megvilagito erejii tdmo-
gatdi lehetnek.

Konyvtarunk a belsd és kiils6 partnerek pana-
szai alapjan tizennégy, a folyamatszabalyozas-
hoz kapcsolohato problémat azonositott. Ezek
kozott szerepel a marketing stratégia hidnya,
amelynek kidolgozasa meghaladta volna a dol-
gozat kereteit. Mas esetekben a feladatkorok és
hataskorok dokumentalasa elégséges a folyamat
»rendbetételéhez”. Vannak azonban olyan hibak,
amelyeknek megoldasahoz a folyamatszabalyo-
z4s, sOt a folyamat-ijjaalakitds modszereihez
kellett nytlnunk. Valamennyi folyamatra nézve
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sziikségesnek latjuk az alapvetd jellemzok at-
gondolésat, amit a folyamatmenedzsment tirlap
tamogatasaval meg lehet oldani.

Konyvtarunk folyamataival foglalkozva nem
maradt kétségem afeldl, hogy a teljes kdrti mind-
ségiranyitas legmunkaigényesebb és legbonyo-
lultabb eleme a folyamatos javitas biztositasa.
A hazai, tilnyomo6 részben kiskdnyvtarakban a
formalis és jol dokumentalt, valamennyi mun-
kateriiletre kiterjedo folyamatszabalyozas nem
sziikséges €és nem is elvarhato. Az egyéni meg-
szokasok, a ,,befelé fordulds” itt jobban fenye-
getik a folyamatokat, mint a nagyobb szerveze-
tekben, ezért a hasznaldi elégedettség mérése, a
folyamatok id6szakos atgondolasa, néhany jol
megvalasztott mutatdé folyamatos figyelemmel
kisérése sokat segithet a PDCA/SDCA-ciklus
érvényesitésében, a folyamatos jobbitasban és
fejlesztésben, kiilonosen akkor, ha uj dolgokat
(technologiat, szolgaltatasokat) kell integralni a
konyvtar kialakult rendszerébe. A megszokott,
hagyomanyos szerepeket ¢s folyamatokat fel-
boritd ujdonsagok pedig — tetszik vagy sem —
folyamatosan érkeznek.

Nem foglalkoztam a folyamatok és a szerveze-
ti kultara 0sszefliggéseivel, pedig csak ezen a
sziirén keresztiil torténhet barmilyen atalakitas.
A mindségi torekvések csak a munkacsoport-
bol magabol fakadhatnak, motivacié nélkiil
formalitassa silanyulnak. A szervezeti kultarat
erételjesen befolyésolja, hogy a kdnyvtarosok
tobbsége nd. Ennek vannak hatranyos oldalai
is a szakma szdmara, am éppen a mindségira-
nyitas és a folyamatszabalyozas szempontjabol
tamaszkodhatunk a konyvtarakban érvénye-
siilé n6i kultarara. Miért ne transzferalodna a
csaladban megszokott empatikus viselkedés, a
sziikségszertien kialakitott munkaoptimalizalas
a munka vilagaba? (Hiszen a ndknek a munka-
ba allas ¢s a csaladalapitas pillanatatol kezdve
egyszerre harom-négy Osszetett folyamatra kell
figyelniiik, és a munka — haztartas — gyerekek
—1d0s sziilok ,,négyszogben” logisztikai bravu-
rokat kell megoldaniuk — hogy a sziikds er6for-
rasokkal val6 gazdalkodasrol ne is beszéljiink.)
Kényszerliségbdl is megtanuljak, hogyan kell
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komplex folyamatokat partnerkdzponttian lefut-
tatni. Lehet, hogy érdekérvényesitésben, kocka-
zatvallalasban kevésbé sikeresek, de épiteni le-
het kitartasukra, és biztos, hogy sokan koziiliik
ahhoz a 30%-hoz tartoznak, akik 0sztondsen
tizik a minéségmenedzsmentet.
Konyvtarunkban is a spontdn mindségiranyi-
tas és folyamatszabalyozas mikodik egy noi
jellegli, tamogato szervezeti kultara talajan.
A folyamatszabalyozassal kapcsolatos eddi-
gi munkalatok is hoztak mar kisebb-nagyobb
eredményeket, de hogy a tervezett ellenérzések,
visszacsatolasok sorra keriilnek-e, az ujjaalaki-
tott folyamatok megvaldsithatok-e a tervezett
modon, és mindez valdban a folyamatok job-
bitasahoz vezet-e, a jovében fog elddlni. Nagy
a kockazata, hogy folyamatos tulterheltségiink
miatt éppen ezeket a feladatokat hanyagoljuk
el. Elkotelezettségiinkben bizva remélem, hogy
kozosen kialakitott céljaink érdekében mégsem
ez lesz a sorsuk, hiszen a szolgaltato folyamat
»eletre szoloan érdekes, fontos és értékes tapasz-
talatot jelent a vevonek”.

Koszonetnyilvanitds

Koszonetet mondok kollégdimnak segitokészsé-
giikért, otleteikért és nyitottsagukért, amellyel a
dolgozat 1étrejottéhez hozzajarultak. Koszonom
tanaraimnak, Horvath Tibornak, Ungvary Ru-
dolfnak és Balogh Annanak, hogy vonzova tet-
ték szamomra a folyamatok vizsgalataval jaro
apromunkat, az uj megkozelitések keresését és
a mindség vilagat.
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Melléklet: Folyamatmenedzsment (irlap

Folyamatmenedzsment

A folyamat neve:
Folyamatgazda:

A folyamat osztalyozasa:

A folyamat célja:

A folyamat bemenete és kimenete (kolcsonhatasok):

A folyamatra vonatkozo jogszabalyok, szabvanyok:
Folyamatleiras/abra:

Eroforrasok:

Kritikus pontok:

Folyamatindikatorok:

Célértékek:

Mennyiségi mutaték/paraméterek:

- iddsorosan
Vevdi elégedettségi mutatok:

A mérés rendje

adatgyiijtés kore
az adatgyiijtés modja
az értékelés modja

a mérési idoszakok

Javito intézkedések (a mérések idérendjében):

Megjegyzések:

Jovahagyo:

Kiadas datuma:

A vezeto alairasa

Moédositasok

Sorszama

Datuma

Leirasa, jellege

Engedélyezo

Folyamatleiras szam: FL 001

Oldalszam: n/m
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