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Minőségbiztosítás és minőségfejlesztés 
a külföldi és hazai könyvtárakban 
Európai és hazai példák az ISO 9002 (Delfti Egyetem Műszaki Könyvtára, OMIKK), illetve a 
TQM módszerek és eszközök könyvtári alkalmazására (British Library, Katona József 
Könyvtár). A minőség mindenekelőtt. 

A minöségirányzatok 

A modern kor minőségf i lozóf ia i i rányzatai a lap
vetően három meghatározó minőségiskola köré 
csoportosíthatók. E három minőség irányzat k ivá
lóan reprezentál ja a v i lággazdaság je lenlegi há
rom legfontosabb súlypontját: Japánt és Délkelet-
Ázsiát , az USA- t és Észak-Amer ikát , va lamint 
Nyugat-Európát . E három terület a minőség mind 
e lmélet i , m ind gyakor lat i megközel í tésében egy
mástól jó l megkü lönbözte thető i rányzatokat képv i 
sel. 

A v i lággazdaság fe j lődésében a japán gazda
ság te l jesí tményei je lentet ték a minőségi k ihívást, 
különösen észak-amer ika i és európai konkuren
seik számára. A v i lággazdasági arányok és lehe
tőségek megvá l tozása Japán és Európa számára 
pozitív pozíc iókat eredményezet t , az USA számá
ra v iszont térvesztéssel jár t . A z USA meglehető
sen késve reagált a k ihívásra, Európa azonban a 
végbemenő integrációs fo lyamat keretében sokkal 
ruga lmasabban és cél i rányosan adott választ az 
ISO 9000-es szabványsorozat révén. 

A japán modell (az 1970-es évek eleje) a lap
vetően társadalmi , tör ténelmi hagyományokon 
alapul . A z általuk megvalósí tot t te l jes körű m inő 
ségszabályozás (TQC = Totál Qual i ty Control) 
rendszerében az ötlet, a fej lesztés, a gyártás és az 
értékesítés egységes rendszerben valósul meg . 
Japánban fe l ismerték: a japán és ál talában az 
ázsiai emberben erős igény él arra, hogy közös
ségben végezzen munkát - szemben az á l ta lános 
nyugat i ember t ípussa l , amely éppen kü lönbözni 
akar a másik tó l . A j apán model l egyik alaptétele a 
tömeges alulról épí tkezés, a másik a te l jeskö
rűség. Ez volt az első tudatos minőségrendszer , 
amely túl lépett a fej lett ipari országokban a I I . 
v i lágháború után ál ta lánossá vált statisztikai m inő 
ség-e l lenőrzésen, és megteremtet te a piactól p ia
cig ter jedő tel jes körű minőségszabályozási rend

szert. A japán model l a délkelet-ázsia i térség más 
országaiban is j e l l emzővé vál t ; sőt, amer ikai és 
európai st í lusjegyekkel kombiná l t model l je további 
térnyerésével kell számoln i . 

A z amerikai modell (az 1970-es évek vége) a 
klasszikus minőségf i lozóf ia i iskola. Fő je l legzetes
ségei természetesen sz intén tör ténelmi , társadalmi 
e lőzményeken alapulnak; a nagyon erős me
nedzsment-központúságból adódnak. Felü l rő l , a 
felső vezető i réteg fe lő l alakít ja ki és valósít ja meg 
stratégiáját. A japán kihívásra az amer ikai válasz 
a vál lalat i innováció tel jes körűvé tétele volt. En
nek megfele lően kialakult a teljes körű minőség
irányítás (TQM = Totál Quality Management). Fe l 
ismerték, hogy a minőség ügyét a fe lső vezetőség 
szint jére, a stratégiai szintre kell eme ln i , ezt a 
réteget kell meggyőzn i , itt kel l áttörést e lérn i . 

A minőségirányí tási rendszer nyugat-európai 
modellje a minőségiskolák történet i leg utol jára 
létrejött irányzata (az 1980-as évek eleje). A mo
del l kialakulására nagy hatással volt az európai 
integrációs fo lyamat , és elősegítet ték a vezető 
cégek vál lalat i bázisán fo lyó kutatások. Ezek már
is olyan vonások, amelyek el térnek mind a j apán , 
mind az amer ikai iskoláéitól . A model l súlypontját 
- az amer ikai és a japán eredményeket felhasz
nálva - a minőségbiztosí tásra helyezik az ISO 
9000-es szabványsorozat a lapján, és kü lönböző 
mér tékben TQM-eszközÖkkel támogat ják. A mo
del l középpont jában a működő rendszer szabályo
zottsági op t imumának e lérése, és az ehhez szük
séges megfe le lő sűrűségű, rendszerességű és 
pontosságú minőséginformat ika i rendszer á l l . Má
sik je l lemzője a szabályozot tság magasabb foká
nak elérhetőségét megte remtő hibafeltáró és 
e lemző módszerek a lka lmazása. Harmadik kulcs
e leme a statisztikai módszerek segí tségével törté
nő el lenőrzés, e lemzés és tudatos fo lyamat i rányí
tás , v isszacsatolás a hibák megelőzése érdeké
ben. A minőségtervezés és a minőségbiztosí tás jó l 
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e lkülönül ebben a rendszerben, megtar tva a te l 
jeskörűséget és a rendszerszemlé letű prob léma
megközel í tést . Tovább i sajátos vonása még , hogy 
kialakította és a lka lmazza a minöségadatok és a 
minőségrendszer újszerű fe lü lv izsgálat i , értékelési 
módszerét , az önál ló minőségaudi tot , i l letve az 
ISO rendszerszabványokhoz kapcsolódó függet len 
tanúsítás módszerét . 

ISO 9000 vagy TQM? 

Gyakran vetődik fel a kérdés, mi lyen minőség
irányítási rendszert cé lszerű vá lasztan i : az ISO 
9000-est vagy a TQM-e t . I lyen fo rmában a kér
désnek n incs ér te lme. A T Q M több egy minőség
tervezési vagy minőségszabályozás i módszernél 
vagy eszközné l . Ez hosszú távú vezető i gondo l 
kodási és v ise lkedési m ó d , amely helyesen a lka l 
mazva magában foglal ja az ISO 9000-t . A két 
rendszer között azonban je lentős különbségek 
vannak. Ez nem je lent e l lentmondást , hanem a 
minőségügy i rendszerek kü lönböző fej lettségi 
szint jeinek a köve tkezménye. A z ISO 9000-es 
szabványa i fo lyamatokat szabá lyoznak, a T Q M 
kiterjed az irányításra és a humán erőforrásokra is. 

Szakér tők vé leménye szerint az ISO 9000-es 
rendszer be lépőjegy egy piacra, biztosít ja a meg 
felelést a követe lményeknek és az egyenletes 
minőséget , megakadá lyozza a hibák továbbter je
dését . Jav í tó , fe j lesztő e lemeket is tar ta lmaz. A 
minőségrendszer t és fej lesztését a gyártó m inő 
ségtel jesítésének e lemzése, a belső audit vezér l i . 

A T Q M a vál la lat i szervezet minőségközpontú 
irányítási módszere , ame ly az összes alkalmazott 
részvételén a lapul . Azt cé lozza, hogy a te rmékek 
és szolgál tatások fo lyamatos jav í tásáva l , és a 
költségek egy ide jű min imal izá lásáva l hosszú tá
von sikerrel v ív ja ki a vevők elégedettségét, és 
ezzel a vál la lat összes tagja, va lamint a társada
lom hasznát szolgál ja . 

A szolgál tató ágazatokban - beleér tve a könyv
tárakat is - az egyes in tézmények más-más utat 
választanak minőségfe j lesztés i programjuk meg 
valósí tásához. Hogy egy in tézmény mely ik minö-
ségirányzat mel let t kötelezi el magát , az prof i l jától , 
felhasználót körétő l , nemzetköz i kapcsolatai tó l , 
rendelkezésére álló eszköze i (hardver és szof tver) 
korszerűségétől , személyze te megúju lás i képes
ségétől függ. Döntéshozata l előtt a vezetőség 
gondosan átv izsgál ja cége erőforrásait , in formáci 
ót gyűjt a nemzetköz i és hazai tapaszta latokról , 
mér leget, opt imal izá l , és végül vá laszt : az ISO 
9000-es rendszermodel l bevezetéséve l , vagy a 
TQM-módszerek a lka lmazásáva l indítja el minő
ségprogramját . 

Minőségirányítás a külföldi 
könyvtárakban 

A könyvtár i v i lágban a minőség foga lma már 
évt izedek óta jó l ismert és kulcsfontosságú kér
désnek számít , bár megközel í tése eltérő a külön
böző országokban, és egy országon belül is a 
könyvtár je l legétő l függően más-más eszközöket 
a lka lmaznak. Minőségirányí tásról a könyv tárakban 
csak az utóbbi 10-15 évben beszélhetünk. 

Európában a minőség i szemlé le t l eghamarabb 
az Egyesül t Ki rá lyságban terjedt e l , annak kö
szönhetően, hogy 1979-ben életbe lépett a BS 
5750 sz. szabvány a brit minőségbiztosí tásró l , 
amely az ISO 9000 előfutárának tek inthető. Ezt 
követően 1982-ben az angol kormány k iadta a 
Fehér könyvet , ame lyben megfoga lmaz ta m inő 
ségügyi pol i t ikáját, el indított egy országos minősé
gi kampányt , továbbá létrehozta a minőségügy 
in tézményrendszerét . 

A brit minőségügyi kormánypol i t ikának köszön
hetően a tanúsított vá l la latok száma az Egyesül t 
K i rá lyságban napja inkban is a v i lág összes tanú
sított vá l la lkozásának több mint a felét tesz i k i . A 
TQM- ideo lóg ia pedig ál talában a bevezetet t m inő 
ségbiztosí tási rendszerek további fe j lesztéséhez 
nyújtott segítséget. A kü lönböző in tézmények e l té
rő mér tékben és fo rmában vet ték igénybe az ISO 
rendszer adta lehetőségeket, i l letve a T Q M m ó d 
szereket. 

British Library 

Ebben a minőségszemlé le tű környezetben a 
Brit ish Library, az Egyesül t Ki rá lyság nemzet i 
könyvtára a TQM-módszereke t a lka lmazva beve
zet te a fel használóközpontú Tel jes körű Minőség
irányítási Rendszert (TQM-rendszer) , ame lynek 
je l lemző vonása i : 
> Teljes körű (Totál): a minőség i köve te lmények 

vonatkoznak a könyv tár m inden do lgozójára, 
lefedik az összes szolgál tatást , k i ter jednek a 
környezet i fe l téte lekre, és á l ta lánosságban e l 
mondható , hogy a rendszer fe lö lel m indent a 
könyvtárban (hardver, szoftver, orgver, human-
ver) . 

> Minőségszemléletü (Quality): 
• a könyv tár rendeltetése: az o lvasók, a 

használók igényeinek megfe le lő sz ínvona lú 
szolgál tatások nyúj tása; 

• cé l ja : udvar ias, gyors és pontos k iszolgálás, 
a munkafo lyamatok ál landó jav í tása ; 

• f i lozóf iá ja: a hibák okainak fo lyamatos 
e lemzése ismétel t e lőfordulásuk megelőzé
se érdekében. 
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> Új vezetési stílusa van (Management): a me
nedzsment polit ikája embercentr ikus, lehetősé
get ad arra, hogy a munkatársak szakmai lag és 
ember i leg k ibontakozhassanak, a döntések 
előkészí tésében f igye lembe vesz i a do lgozók 
javaslata i t , hangsúlyt kap a továbbképzés, a 
minőségre összpontosító gondolkodás kialakí
tása. 
A Bri t ish Library T Q M rendszerében a könyvtár i 

szolgál tatások értékelése és azok fej lesztési irá
nyainak meghatározása érdekében elsősorban a 
teljesítménymutatók alkalmazása segít i a me
nedzsment munkáját . A te l jes í tménymutatók meg 
határozásához 1998 óta az ISO 11620 sz. szab
vány szolgál a lapul . (Ezt a szabványt 1999-ben 
várhatóan Magyarországon is honosít ják.) 

A könyvtár i szolgál tatások sz ínvonalának j av í 
tására a menedzsment további két módszer t a l 
ka lmaz, ezek a benchmarking (sz ínvonalmérés) , 
va lamint az önértékelés. 

Benchmarking: Ki tekintve a saját könyvtárbó l , 
különböző kr i tér iumok alapján megta lá ln i a leg-
sz ínvonalasabbnak tartott könyvtárat (példaképet) , 
vagy több könyvtárból a különböző ( legjobb) ele
meket k ivá lasztani ; ezek f igye lembevéte léve l új 
célokat k i tűzni , és fe lzárkózni a legmagasabb 
színvonalhoz. 

Önértékelés: A könyvtár i adot tságok (vezetés, 
do lgozók irányítása, üzletpol i t ika és stratégia, 
erőforrások, szolgáltatások) és e redmények (dol
gozói e légedet tség, könyvtárhasználók elégedett
sége, tá rsada lmi hatás, üzleti e redmények) minő
sítése, ér tékelése, és szükség esetén jav í tó intéz
kedések végrehaj tása (pl. továbbképzés, minőség i 
csere). A z önértékelés alapja a szolgál tatások 
minőségét meghatározó szempontok szerint ösz-
szeál l í tott kérdőív, amelyet „önértékelés" fo rmá
ban kel l k i töl teni. 

Összegezve e lmondható, hogy a Brit ish 
L ibraryben működő Tel jes körű Minőségirányí tási 
Rendszer egy dinamikus rendszer, amelyben ösz-
szehangol t fo lyamatos el lenőrzés, javí tó és fe j 
lesztő tevékenységek, és az előfordulható hibák 
megelőzését szolgáló intézkedések tör ténnek a 
fe lhasználó max imá l i s e légedet tségének elérése 
végett . 

A Delfti Egyetem Műszaki Könyvtára 

Európában az első, könyvtárra vonatkozó ISO 
9002 szerint tanúsított minőségbiztosí tási rendszer 
Hol landiában, a Delft i Egyetem Műszak i Könyvtá
rában működ ik . 

A könyvtár minőségügyi programja 1995 má ju 
sában kezdődöt t , a Veri tas Ql tanácsadó cég köz

reműködéséve l . A kitűzött célok a következők 
vol tak: 
> garantált m inőség (Tedd azt, amit megígérté l a 

fe lhasználónak! Például a be jövő másolat ren
delések több mint 60%-át a beérkezés napján 
tel jesít ik, vagy a pultnál a könyvkö lcsönzés 15 
percen belül lezajl ik.) 

> köl tségcsökkentés (Csináld jól elsőre!) 
> versenyképes pozíc ió. 

A minőségbiztosí tási rendszer kiépítése során 
nagyító alá vet ték a következő területeket; 
>* a menedzsment minőségügyi stratégiája; 
> fo lyamatszabá lyozás és minőség-el lenőrzés a 

könyvtár i munka minden fáz isában; 
> szerződéses kapcsolat a fe lhasználókkal , il let

ve a beszál l í tókkal (pl. könyv- és folyóirat-for
ga lmazók) ; 

> adminisztrat ív szervezet , hatáskörök és fe le
lősségek, belső szabályozások; 

> oktatás, továbbképzés ; 
> a nem megfe le lő szolgál tatások kezelése; 
> h ibamegelőzés i módszerek, e lemzések, sta

t iszt ikai módszerek . 
A z ISO rendszerben előírt statisztikai e lemzés

be és a hozzá fe lhasználható módszerekbe (pl. 
Pareto-analíz is, ha lszá lkadiagram, FMEA) jó l be
i l leszthető a könyvtár i te l jesí tménymutatók segít
ségével tör ténő te l jes í tménymérés, amely eddig is 
a menedzsment fő eszköze volt az ér tékelésre, a 
könyvtár sz ínvonalának emelésére. 

A minőségbiztosí tási rendszer meghatározza, 
hogy az egyes munkafo lyamatokat hogyan kell 
végrehaj tani annak érdekében, hogy a szolgál tatás 
meghatározot t minősége biztosítva legyen. A te l 
jes í tménymutatók segí tségével azt mér ik m e g , 
hogy mi lyen mér tékben érték el az előírt m inősé
get. 

Másfél év alatt vezet ték be a Delfti Egye tem 
Műszaki Könyvtárának minőségbiztosí tási rend
szerét, és 1997 január jában a Lloyd's Regíster Q A 
függet len tanúsító szervezet megál lapí tot ta, hogy 
az megfele l az ISO 9002: 1994 sz. szabvány kö
vete lményeinek. 

Azóta a Delft i Egye tem Műszaki Könyvtára 
eredményesen működtet i és fo lyamatosan fej leszt i 
minőségbiztosítási rendszerét. Ez a rendszer 
o lyan, min t a fe l fe lé ívelő spirál: fo lyamatosan 
j avu l , ha tékonyabb és kö l tségkímélőbb lesz. A 
rendszer megfe le lő működésének el lenőrzésére és 
felügyeletére a belső auditok és a kötelező, évente 
ismét lődő külső (a tanúsító szervezet által végzet t ) 
auditok szolgálnak, ame lyek során összevet ik a 
dokumentác ióban leírt szabályozásokat a tény le
ges tevékenységekke l . 

A Delft i Egye tem Műszak i Könyvtárának lo
gisztikai igazgatója, Reinder Jan Zwart, az 1997 
szeptemberében Nor thumber landben (Anglia) 
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tartott , a könyvtárak és in formációszolgál tatók 
értékeléséről szóló 2. nemzetköz i konferencián 
ö römme l je lentet te be, hogy tudomásuk szerint ök 
a világon az első ISO 9002 szerint tanúsított 
könyvtár, és mege légedésse l számol t be a pozit ív 
tapaszta latokró l , arról , hogy elérték a kitűzött célt, 
me lynek sze l lemében ma a könyvtár szlogenje: 
„Csináld jól elsőre, időben és minden alkalommal!" 

A könyvtár i szakma i körökben és a nemzetköz i 
szak i roda lomban egyébként v iszonylag kevés 
olyan konkrét esettel lehet ta lá lkozni , ahol már 
kiépítették és működtet ik a T Q M , i l letve más m i 
nőségbiztosí tási rendszert. 

Tek in tsük át a magya r helyzetet, és ismerked
jünk meg egy haza i , könyvtárra épülő műszak i 
in formációs szolgál tatásokat nyújtó in tézmény 
minőségbiztosí tási tör ténetéve l . A z Országos Mű
szaki In formációs Központ és Könyvtár (OMIKK) 
Magyarországon elsőként szerezte meg az ISO 
9002 szerinti tanúsítást. 

Minőségpolitika Magyarországon 

A rendszervá l tás után a magyar gazdaságban 
az Európai Közösséghez tör ténő csat lakozási 
igénnyel együt t je lent meg a gazdasági kapcsola
tok és a kereskede lem fej lesztésének követe lmé
nye. A z EU minőségpol i t iká ja az á l lam felelőssé
gébe utal ja: 
> a b iz tonság és a véde lem területei t , ezen beiül 

az élet-, az egészség- , a környezet- és a va
gyonvéde lem, továbbá a fogyasztói érdekek 
véde lmének kategór iá i t ; 

> ezeken a terü le teken a kötelező előírások 
meghatározását és a műszaki - jogi szabályo
zást; 

> a gazdaság szerep lő inek ösztönzését és infor
mációkka l va ló el látását. 
Magyarországon a rendszervál tozást követő 

rengeteg törvénykezés i és gazdaságáta lakí tás i 
teendő nem engedte m e g az angol minőségügyi 
p rogramhoz hasonló méretű á l lami in tézkedésso
rozat végrehaj tását , még is sok fontos lépés történt 
a minőségügy te rén : 
> a minőségügyrő l a kormány 3545/1992. sz. 

határozata intézkedett , ame ly az EU minőség
ügyi szempont ja i t ültet i át a magya r joggya
kor latba; 

> a kormány 2006/1993. sz. határozata a leg
fontosabb kormányzat i fe ladatokat rögzít i a fo
gyasz tóvéde lem, a nemzet i szabványosí tás és 
akkredi tá lás, a v izsgáló- tanúsí tó intézetek át
alakí tása te rü le tén, és meghatározza a N e m 
zeti Minőségdí j ra és a Nemzet i Minőségügyi 
Programra vonatkozó fe ladatokat ; 

> tárcaközi bizottság létrehozása a minöségügy-
gyel kapcsolatos kormányzat i fe ladatok koordi 
nálására; 

>* az 1995. évi XXVI I I . s z á m ú tö rvény a nemzet i 
szabványosí tásró l , megalaku l a Magya r Szab
ványügy i Testület (MSZT) ; 

> az 1995. év i XXIX. számú tö rvény az e l lenőrző 
szervezetek akkredi tá lásáról , mega laku l a 
Nemzet i Akkredi tá ló Testület (NAT) ; 

> a P H A R E T D Q M pályázat (1995); 
> a Nemzet i Minőség Klub létrehozása (1995) ; 
> a Nemzet i Minőségi Díj bevezetése (1995); 
> a Magyar Ipari és Kereskede lmi Minőségfe j 

lesztési Központ lét rehozása; 
> az EU-kon fo rm minőségbiztosí tás i rendszerek 

k ia lakí tásának és tanúsí t ta tásának ösztönzése, 
a tel jes körű minőségi rányí tás (TQM) beveze
tésének segí tése (1996) ; 

> minőségügyi adatbázisok je lentek m e g n y o m 
tatásban és az interneten ( M M T , E O Q , MNB, 
Minőségfej lesztési Központ - 1 9 9 6 ) ; 

> minőségügy i konferenciák, rendezvények , sa j 
tótá jékoztatók szervezése, népszerűsí tő- tá jé
koztató anyagok megje lentetése; 

> az IK IM - több korábbi hasonló je l legű kezde
ményezésének fo ly tatásaként , az O M F B - v e l 
együt tműködve - 1997-ben megkezd te e té 
makör újszerű v izsgálatát , egy jövőben i N e m 
zeti Minőségügyi Program k idolgozását stb. 
Mindezek e redményeképpen Magyarországon 

az 1991-ben regisztrált két tanúsítot t vál la lat ta l 
szemben 1999 novemberében m á r min tegy 3000 
cég rendelkezett ISO 9000-es tanúsí tással . 

Az Országos Műszaki Információs 
Központ és Könyvtár 

A következőkben a minőségfe j lesztés i tevé
kenység konkrét lépéseit ismertet jük egy non-
profit , könyvtárra épülő szolgál tató in tézményben, 
az O M I K K - b a n . A z Országos Műszak i In formációs 
Központ és Könyvtárnak mint egy speciál is , 
komp lex fe ladatokat el látó kö l tségvetés i intéz
ménynek minőségügyi stratégiáját és minőségi rá
nyítási programját , va lamin t minőségbiztosí tás i 
rendszerének kialakítási , bevezetés i és tanúsí t ta
tási fo lyamatát mutat juk be. 

A z O M I K K tevékenysége a köve tkező fe lada
tokra terjed ki : 

Műszak i , műszak i t udományos és műszak i 
gazdasági -üz let i , va lamin t te rmésze t tudományos 
dokumentumok , in formációk 
> gyűj tése és táro lása; 
> szakma i , idegen nyelv i és fordí tásban tör ténő 

fe ldo lgozása; 
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> az elsődleges és másodlagos információforrá
sokból eseti és rendszeres szolgál tatások 
nyúj tása, tanácsadás és a fe ldolgozott ín formá
ciók kiadása könyv, folyóirat, C D - R O M fo rmá
ban egyének és in tézmények számára , a vá l 
la lkozásoknak, a kis- és középvál la la toknak, az 
ipari kutatási és fe j lesztési , a fe lsőoktatási és 
egyéb oktatási in tézményeknek, a fej lesztési és 
á l lamigazgatás i , hatósági szervezeteknek a 
gazdálkodás, az ipari technológiák fej lesztése 
és a lka lmazása terü letén. 

Az OMIKK minőségbiztosítási 
programjának megvalósítása 

> A minőségügyi program 1995-ben a szakiro
da lom áttekintésével kezdődöt t , aminek ered
ményeképpen 1996-ban megje lent a Reich 
György által készített „Minőségirányí tás, minő
ségtervezés és minősí tés a könyvtárakban" c. 
OMIKK-k iadvány. 

> Vezető i döntés született az ISO 9002 szerint i 
minőségbiztosí tási rendszer kiépítésére (1997 
vége) . 

> A tanácsadó cég k iválasztása: há rom árajánlat 
a lapján a választás a CAPITAL INVEST K f t - r e 
esett (1998. március). 

> Minőségügyi vezető k inevezése, minőségügyi 
megbízot takból és belső audi torokból ál ló m i 
nőségügyi munkacsopor t létrehozása. 

> Többszintű képzés: a felkészítő cég külön ok
tatási program szerint ismertet te az ISO szab
vány húsz elemét, az O M I K K szemszögéből 
ér te lmezte a rendszerrel szemben támasztot t 
követe lményeket , k iképezte a belső auditoro
kat. 

> Helyzet fe lmérés: a CAP ITAL INVEST szakértői 
„átvi lágították" az O M I K K alaptevékenységei t , 
fe l tárták a gyenge pontokat, e lemezték a meg 
levő szabályozásokat és tel jességüket, össze
ál l í tották a fe lkészülési fo lyamat ütemtervét , 
ame ly egy évre vonatkozot t . Ez az előzetes 
audi tálás szakterületenként történt, interjú for
mában. 

> A minőségpol i t ika megfoga lmazása és kihir
detése: a felső vezetés megfoga lmazta az in
tézmény minőségpol i t ikájának céljait és straté
giáját, a munkatársakkal megismer te t te , és fő
igazgatói utasítással bevezet te . A minőségpol i 
t ika meghirdetése nem más, min t egy szán
déknyi latkozat arról, hogy a veze tőség belső 
indíttatásra elkötelezte magát a minőségügy 
iránt, és ezt elvárja az összes munkatársától is. 

> A minőségügyi rendszerdokumentác ió első és 
második szint jének k idolgozása. Ebben a mun 

kafázisban készült el a Minőségügyi kézikönyv 
és az eljárási utasítások, a húsz szabványe lem 
előírásai szerint. Ez a tevékenység je lentet te a 
fe lkészülési fo lyamat legje lentősebb és ta lán 
legnehezebb részét. A minőségügyi dokumen
tumokat csak úgy lehetett e lkészí teni , ha „le
fordítottuk" az ISO-követe lményeket „OMIKK 
nyelvre", és az olyan foga lmakat mint „szerző
dés, beszál l í tó, nyomon követés, nem megfe
le lőség" stb. hozzárendel tük a megfe le lő 
OMIKK- tevékenységekhez . A minőségbiztosí
tási el járások k idolgozása során a vezetők újra 
átgondol ták szolgál tatásonként a munkafo lya
matokat ; szükség szerint pótolták a h iányossá
gokat ; aho l vo l tak, megszüntet ték a párhuza
mosságokat ; fe lülv izsgálták az el lenőrzési 
pontokat. A munkatársak pedig a módosítot t 
munkakör i leírások alapján pontosan látták, 
hogy a fe ladatuk met tő l meddig ter jed, mi a 
fe le lősségük és hatáskörük, hol van a helyük a 
minőségbiztosí tási rendszerben. 

> A minőségügy i dokumentác ió harmadik és 
negyedik szintjét az OMIKK működéséhez kap
csolódó belső szabályzatok, fő igazgató i utasí
tások, te rvek, szabványok, rendeletek stb. fe
lülv izsgálata és aktual izálása, továbbá a külön
böző, a szolgál tatások minőségével és a minő
ségügyi rendszer működéséve l összefüggő 
fe l jegyzések, bizonylatok, nyi lvántartások el len
őrzése és rendszerbe állítása je lentet te. 

> A minőségbiztosí tási rendszer bevezetése és 
működtetése. A kidolgozott rendszerdokumen
tációt a fő igazgató jóváhagyta és hatályba lép
tette. Ezt követően a minőségügyi szabályozá
sok betartása kötelező minden munkatárs szá
mára. Azóta a rendszer működtetésekor a do l 
gozók munká juk során f igye lembe veszik az 
el járási utasítások követe lményei t (pl. az a l 
vál la lkozókat , beszál l í tókat minősít ik, és érvé
nyes beszál l í tói , a lvál la lkozói listát készítenek, 
az el lenőrzési pontokat szigorúan betart ják, a 
hibás te rmékeket - könyveket, k iadványokat 
stb. - j ó l e lkülönül ten tárol ják, jav í tó és meg 
előző intézkedéseket tesznek). 

> Belső audit, a minőségügyi rendszer vezetősé
gi átv izsgálása. Audi t terv alapján, e lőre e lké
szített kérdésjegyzék szerint, és a tanácsadó 
cég i rányításával m inden szakterületet átv izs
gáltak annak megál lapí tására, hogy a gyakor
latban a szolgál tatások fo lyamata megegyezík-
e a húsz szabványe lem követe lménye inek f i 
gye lembevéte léve l szabályozot t e l járásokkal . 
A z el térések megszüntetésére intézkedési terv 
készült . Miután a hibákat k i javí tot ták, a fő igaz
gató áttekintette a minőségbiztosí tási rendszer 
egészét (a belső audit eredményei t , az intéz
kedési tervet , annak tel jesítését, az elmúlt idő-
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szakban történt rek lamációkat és azok kezelé
sét, a rendszer működésének hatékonyságát) . 

> TÜV előaudit , ma jd jav í tó intézkedések soro
zata. Ez a munkafáz is hasonló volt a belső 
audi thoz, azzal a kü lönbséggel , hogy az átv izs
gálást a T Ü V auditorai végezték, és audi te l 
térési lapokat vet tek fe l . A jav í tó intézkedése
ket az O M I K K minőségügyi szervezete tette 
meg . 

> T Ü V tanúsító el járás lefolytatása. A T Ü V aud i 
torai szúrópróbával átv izsgál ták az OMIKK m i 
nőségbiztosí tási rendszerét az ISO 9002 sz. 
szabvány húsz e lemének követe lménye i sze
rint, és megál lapí to t ták, hogy a rendszer doku
mentá l t szabályozása és az OMIKK-szo lgá l ta-
tások tel jesítése a gyakor la tban összhangban 
vannak . 

Következtetés 

A z O M I K K vezetősége t isz tában van ve le, 
hogy a TÜV- tanús í tvány kötelez. Igaz a mondás : 
nehéz a csúcsra kerülni , de még nehezebb a csú
cson megmaradn i . A tanúsítot t minőségbiztosí tási 
rendszert fo lyamatosan karban kell tar tani , és 
megfe le lő mege lőző intézkedések segí tségével 
továbbfe j leszten i . A minőségfe j lesztéshez k ivá ló 
segítséget adhatnak a TQM-módszerek , p l . az ön
értékelés. 

A z O M I K K ezen az úton szeretne haladni , és 
érvényesí ten i minőségpol i t iká jának egyik a lapgon
dolatát : „Az O M I K K névhez kapcsolódjék a fe l 
használók és partnerek b iza lma és e légedet tsége." 

A z O M I K K nem áll egyedül Magyarországon a 
minőségi sz ínvona l emelésére irányuló törekvésé
ve l . A Katona József Könyvtár (Kecskemét) egy 
há roméves b r i t - m a g y a r p rogram keretében - a 
Brit ish L ibraryhez hasonlóan - megvalósította a 
TQM átfogó minőségirányítási rendszert. Ebben a 
rendszerben először kialakították a minőség i kör
nyezetet : új épület , korszerű berendezések, m e g 
fe le lő technika i fe lszerelések stb. így meg te rem
tet ték azokat a fe l téte leket , ame lyek között m e g 
valósí tható egy ú j , m inőségszemlé le tű munkaku l 
túra. A z angol és a magyar szakemberek e projekt 
keretében, sok t rén ing segí tségével megtaní to t ták 
a könyvtár összes munkatársának, hogyan kel l a 
fe ladatukat e l látn i , hogy e lérhető legyen a tar tósan 
j ó minőség minden szolgá l ta tásban. Jó l bevál t az 
új szemlé le tű k iscsoportos tevékenység , komo
lyabb szerepet szántak a továbbképzésnek , na
gyobb hangsúlyt kapott a külső és belső k o m m u n i 
káció kérdése, fontosnak bizonyult , hogy a 
könyvtár i tevékenységet miné l több te l jes í tmény
mutató a lapján lehessen mérn i , e lemezn i , össze
hasonlí tani . 

Zalainé Kovács Éva és mások e lőadásai és 
publ ikációi a lapján megál lapí tható , hogy ma Ma
gyarországon megnőt t a könyvtárak és az infor
mác iós in tézmények minőségfe j lesztésének j e 
lentősége, a menny iség i szemlé le t helyére a m i 
nőségi i rányelvek kerül tek. Ez derült ki az 1999. 
november 11-én tartott könyvtár i szakmai napon 
is, a VI I I . Magyar Minőség Hét keretén belül . Ez a 
fó rum lehetőséget adott tapaszta latcserére, és 
körvonalazta a minőségbiztosí tás i program m e g -
honosítási fo lyamatát a könyv tárügyben. 

W. E. Deming, a minőségügy egy ik legnagyobb 
úttörője, így nyi latkozott a minőségbiztosí tásró l és 
az ISO 9000-esrő l : „Nem kell megtenned, a túlélés 
nem kötelező" 
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