Czinki-Vietorisz Gabriella

Folyamatszabalyozas inditasanak lépései az

Egyetemi Konyvtarban

Cikkem témavalasztasat az a par éve elkezdett és jelenleg is tarto munka indokolja, amely-
nek keretében az ELTE-n és ezen beliil munkahelyemen, az Egyetemi Kényvtarban is elin-
dult a Kényvtari Minéségfejlesztés 21 projekt (K21). Onértékeléként és a K21 folyamatokkal
foglalkozé csoportjanak tagjaként e két teriilet elméleti és gyakorlati bemutatasan keresz-
tiil vazolom el6szé6r réviden az ELTE-n beliili 6nértékelés vonatkozé részét, majd az ezzel

s s

parhuzamosan futé és az ennek keretében meginduld, késébb 6nallé feladatta alakulo fo-

lyamatszabalyozas inditasat.

Bevezetés

Az ELTE szerteagazd intézményi rendszerében a
K21-ben valé kdz6és munka és egylttmikdodeés
Ujfajta lehetéséget adott az itt dolgozdk kezébe.
Felismerve, hogy a szolgaltatasnyujtas korabbi
szemlélete a mai viszonyok kozott nem tarthatd,
ennek felmérésére, javaslatok kidolgozasara mun-
kacsoportok jottek Iétre, melyek a min&ségiranyi-
tas egy-egy terlletére koncentraltak.

Rengeteg kérdés merdlt fel: hol tartunk most, hova
szeretnénk eljutni, milyen Uj termékek, szolgéltata-
sok jelennek meg a piacon, ezek lefedik-e a fel-
hasznaléi igényeket, elébe mennek-e a latens
igényeknek, a versenytarsak hol tartanak, milyen
szolgaltatasokat nyujtanak, milyen &ron, milyen
eréforrasok allnak rendelkezésre; és hosszasan
lehetne tovabb folytatni a sort. Vonatkozik ez ter-
mészetesen a koényvtar folyamataira is. A folyama-
tokra, amelyek helyes mikddése kulcsfontossagu
a szervezet életében.

Az Ebétvos Lorand Tudomanyegyetem
konyvtarai

Az Eotvés Lorand Tudoméanyegyetemen (ELTE)
jelenleg nyolc kar mikodik. Az egyes karokon belll
kari, intézeti és tanszéki konyvtarak sokasaga
taldlhaté. Kulon egységet képeznek az Egyetemi
Kényvtar, az Egyetemi Levéltar, valamint a karon
kivili kbnyvtarak, az egyetemi kollégiumok, szak-
kollégiumok, tovabbképz6 intézetek és kdzoktatasi
intézmények konyvtarai.

Az Egyetemi Konyvtar szakmai és modszertani
iranyitoja az ELTE konyvtari halézatanak.

Az ELTE Egyetemi Kényvtari Szolgalat (EKSZ) az
ELTE konyvtari rendszere, amelynek mikédése
egységes alapelvek szerint torténik és szolgaltata-
saik ésszehangoltak.

2007-ben az ELTE min&ségbiztositasi programot
fogadott el, melyben vallalta, hogy a min&ségfej-
lesztési eljarasokat kiterjeszti valamennyi szerve-
zeti egységére. Ennek része a konyvtari rendszer
mint az egyetem szolgaltaté egysége. 2008-ban az
ELTE-n elindult a Kényvtari Min8ségfejlesztés 21
projekt.

A meghirdetett célok:

o feltérképezzik a kdényvtarak mikddése soran
megvaldsulé folyamatokat;

e mérjuk és elemezzik a hasznaldk, olvasdk igé-
nyeit és elégedettségét;

e gorcsd ald vesszik a szervezeti kultura paramé-
tereit;

e vizsgaljuk a kényvtarak vezetésének modszereit,
a vezetbk eredményességet;

e alkalmazzuk a stratégiai tervezés eszkdzeit, javit-
juk a partnereinkkel val6 egyuttmikddést;

e bevezetjik a kdnyvtari munka tertletein az érté-
kelést, mérjuk a munkatarsak elégedettségét;

e meghatarozzuk a kdnyvtarak mikddésének erés-
ségeit és a javitandd, fejlesztendd terileteket;

e torekszlnk a szervezeten belll és kivil fellelheté
.0 gyakorlatok” megismerésére és figyelembe
vételére;

e a folyamatos javitasra cselekvési programot
dolgozunk ki, majd Ujra mérjik és értékeljik az
eredményeket. [1]

A fenti célok megvaldsitasanak igénye magaval
hozta azt a nehéz feladatot is, hogy el6szdr fel
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kellett mérni az egyes kdnyvtarak redlis helyzetét.
Ehhez olyan egységes, sokak altal kovetett szem-
pontrendszerre volt szikség, amelyet minden
kényvtar alkalmazni tudott. igy jutott el a K21 prog-
ram oda, hogy 2009-ben az Eurépai Mindségiranyi-
tasi Alapitvany (European Foundation for Quality
Management = EFQM) altal |étrehozott Kivalésag
Modell alapjan 6nértékelési rendszert dolgozzon ki.

Az Eurépai Kivalésag Dij

Az Eurépai Mindségdijat 1992-ben alapitotta az
EFQM. Az alapitvanyt 1988-ban 14 cég tamogata-
saval hoztak létre, céljuk az volt, hogy ndveljék az
eurdpai szervezetek versenyképességét. Az
EFQM Kivalésagi Modell a legelterjedtebb me-
nedzsment-keretrendszer Eurépaban, melyet tobb
tizezer szervezet hasznal. E vallalatok kézos jel-
lemzé&je, hogy stratégiai elemként alkalmazzak az
EFQM Kivalésagi Modellt a cég értékelésében,
fejlesztésében, mindezt az Eurdpai Kivalésag Dij
elnyerése érdekében.

Tobb orszag, kdztik Magyarorszag Nemzeti Mind-
ségi Dij rendszere az EFQM-modellen alapszik. Az
EFQM a kévetkezé nyolc alapelvet fogalmazta
meg:

e eredményorientaltsag,

e vevOkozpontusag,

e a vezetés és a célok kovetkezetessége,

e folyamatokon és tényeken alapulé iranyitas,

e emberek fejlesztése és bevonasa,

e folyamatos tanulas,

e innovacio és fejlédés,

e partnerkapcsolatok fejlesztése,

e a kozOsségert érzett felelfsség.

Az Eurépai Mindségdij elnevezést 2000-t6l Euro-
pai Kivalosag Dijra valtoztattak. A névvaltoztatas
egyben a modell ujragondolasat is jelentette. Ekkor
mar, mint egy gyakorlati eszkdz jelent meg, mely
abban segiti a szervezetet, hogy az mérni tudja a
szervezet adottsagait, eredményeit, ezzel paramé-
terezve, hogy hol tart a kivaldésag felé vezeté uton.
Emellett ramutat a hianyossagokra, segit a megol-
dasok megtalalasaban, a folyamatos fejlesztésben,
és ezaltal a szervezet eredményeinek javitasaban.
A dijjal az egész szervezet tevékenységét, miko-
dését dijazzak és rendszeresen, évente meghirde-
tett palyazat soran, az adott kritériumoknak valé
megfelelés és a szervezet Onértékelése alapjan
itélik oda.
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2001-t6l tovabb bévitették a kiadhaté dijak szamat:
kialakitottak az EFQM kivalésagi szinteket. A cél
olyan egységes sztenderdek létrehozasa volt,
amelyek minden szervezetre alkalmazhatok, azok
méretétdl, agazatatol és fejlettségétél fliggetlendl.
Az egyes szintek létrehozasaval 0sztdndzni akartak
a szervezeteket a teljes korl minéségiranyitas és az
Onértékelés rendszeres alkalmazasara. Az egyes
szintek: Elkotelezett a Kivalésagért, Elismerés a
Kivaldsageért, Eurdpai Kivalosagi Dij Dontés, Euro-
pai Kivalésagi Dij Fédijas, mas-mas kdvetelménye-
ket tAmasztanak az egyes szervezetek elé. [2]

Ko6z6s Onértékelési Keretrendszer

A Kézés Onértékelési Keretrendszer (Common
Assessement Framework = CAF) a kdzigazgatas
célja egy olyan keretrendszer alkalmazasa, amely
alkalmas a kozszféraban mikoédd szervezetek
Onértékelésére, megmutatjia az adott szervezet
sajatossagait, segiti a szervezetet miikddése fej-
lesztésében, 6sztdnzi az egyes szervezetek kozotti
benchmarking tevékenységet. A CAF 9 kritériumot
és 27 alkritériumot tartalmaz, melyek elemzése
lehetévé teszi a szervezet tényeken alapuld érté-
kelését és megjeldli a fejlesztendd terileteket. [3]

Konyvtari K6zos Ertékelési
Keretrendszer

A Konyvtari Min6ségfejlesztés 21 programhoz
kapcsolddva, a CAF kritériumrendszerét alapul
véve egy konyvtari szakemberekbdl allé munkabi-
zottsag dolgozta ki azt a kdvetelményrendszert,
amelynek alapjan elvégezhet6 a kényvtarak érté-
kelése. A Kényvtari Kéz6s Ertékelési Keretrend-
szernek (KKEK) célia - tdbbek kdzott — a TQM
elveinek megismertetése az 6nértékelésen keresz-
til, a PDCA-ciklus (Plan — Do — Check — Act = ter-
vezd — csinald — ellenérizd — cseleked)) alkalmazasa
az adott szervezetben, a szervezeti Onértékelés
elvégzése. A KKEK-en beliil 1évé 9 kritérium és 28
alkritérium irja le azokat a f6 szempontokat, ame-
lyeket az elemzésnél figyelembe kell venni. Az 6nér-
tékelés soran a szervezet mikddését annak adott-
sagai és az elért eredményei alapjan vizsgaljak. A
szervezet adottsagaival az 1-5. kritériumok foglal-
koznak, melyek kitérnek arra, hogy mit tesz a
konyvtar a kivant eredmények elérése érdekében. A
6-9. kritériumok az elért eredményeket mérik.
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Az egyes kritériumok alkritériumokra bomlanak,
ezek meghatarozzak azokat a f6 kérdéskoroket,
amelyeket figyelembe kell venni a szervezet érté-
kelésekor. [4]

Onértékelés az ELTE Egyetemi Konyvtari
Szolgalatban

Az ELTE EKSZ a K21 Mindségfejlesztési projekt
keretében Onértékelést végzett 2010 juliusa és
oktébere kozott.

Az onértékelést megelbzte 2007-ben egy szakfel-
ugyeleti vizsgalat, amely az ELTE-n belil az Egye-
temi Kényvtarral egyutt 14 masik kényvtarra terjedt
ki. A szakfellgyeleti jelentésben |évd javaslatok,
észrevételek is ramutattak az 6nértékelés szikse-
gességére, valamint megerdsitette ezt a Min&sitett
Kényvtar cim és a Konyvtari Minéségi Dij kiirasa is
(a 12/2010. (Ill. 11.) OKM rendelet 2010 marciusa-
ban jelent meg.) [5]

Miért hasznos az 6nértékelést elvégezni? Az 6nér-
tékelés elvégzése utan pontos képet kaphatunk
arrél, hogy milyen helyzetben vagyunk. Adatok,
tények lesznek a keziinkben az intézménylnkrol,
melyek késébb Osszehasonlitasok alapjat képez-
hetik. Ezeket figyelembe véve tervet készithetiink
arra, hogy hova szeretnénk eljutni, hogyan lehetiink
jobbak. Az 6nértékelés soran egyiitt dolgozé kényv-
tarosok atadhatjak sajat konyvtaraik j6 gyakorlatat a
tobbi konyvtarosnak. Az oOnértékelés az ELTE
koényvtarosai szamara kivalé egyuttmikodési lehe-
téség, egyben nyitas is az egyes kdnyvtarak felé.

Az onértékeléshez kapcsoldodd anyagok egy he-
lyen valé hozzaférésének, tarolasanak és a hozza-
szolasok férumszerli megjelenitésének céljabdl Uj
kommunikacios fellletet (e-learning) hasznaltunk.
Ez a felllet jol illeszkedett a feladathoz, hiszen az
anyagokat egy helyre toltottik fel, ez biztositotta
koénnyl kereshetdségiiket, a forum rész pedig nem-
csak lehetévé tette az egymas kozotti kommunika-
ciét, hanem az egy témaban megjelend hozzaszo-
lasok az adott helyen visszakereshetdk is voltak,
valamint errél az érintettek e-mailt is kaptak.

Az e-learning hasznalatardl, mikddésérol, az énér-
tékelésben vald hasznalatardl részletesen lasd
Kontés Nelli cikkét. [6]

Tanulmanyom témaja a folyamatszabalyozas indi-
tasa, ezért a tovabbiakban mar csak az 6nértéke-
lésben ehhez kapcsolédo kritériumra térek ki. Mi-

vel magam is részt vettem az dnértékelésben, az
alkritériumokat az Egyetemi Kdnyvtarban végzett
Onértékelés soran szlletett valaszok alapjan elem-
zem.

A KKEK-ben a koényvtari folyamatokat az 6tddik
kritérium targyalja. Az 5.1 alkritérium (folyamatok
meghatarozasa, mikodtetése, tervezése, fejlesz-
tése) esetén erdsségként hataroztuk meg, hogy
vannak folyamatleirasok és ezek az érintettek
szadmara hozzaférheték.

Fejlesztendé teriiletként és intézkedési elemként
jeléltik meg, hogy a K21 és az Egyetemi Kdnyvtar
folyamatai ©sszehangoltak legyenek, torténjen
meg a folyamatgazdak kijelolése, legyenek meg-
hatarozva tudatos problémamegoldé modszerek,
legyen hatékonysagmérés és min8&ség-ellendrzés
beépitve, és a folyamatleirasok szempontrendsze-
re legyen egységes.

A Folyamatcsoport el6készitd feladata volt azok-
nak a folyamatoknak az dsszegyl(jtése és azonosi-
tasa, amelyek kulcsfontossaguak az EKSZ szem-
pontjabol. Az dnértékelésnek ebben a szakasza-
ban az egyes folyamatokat nem teljes korGen, az
egész EKSZ-re kiterjedd felméréssel gydjtottik
O0ssze, hanem a Folyamatcsoport altal meghataro-
zott konyvtaraktol kértlink informacidkat. Az 6sz-
szegyd(jtétt folyamatok némelyikéhez folyamatabra
is készilt. A Folyamatcsoport tagjai tobb kényvtar-
bol keriltek ki, igy az elkészitett folyamatabrak az
adott konyvtar mikddését tikrozték. Itt mar lat-
szott, hogy nagyon nehéz lesz olyan leirast készi-
teni, amely a kilénb6zd kényvtarak azonos tevé-
kenységét egységesen szabalyozza majd.

Ebben a szakaszban a munkakoéri leirasok szolgal-
tak alapul az egyes folyamatokban leirt feladatok
elvégzéséhez. A folyamatgazda személyének meg-
hatarozasakor kérdés volt, hogy az legyen-e a fo-
lyamatgazda, aki az adott folyamattal dolgozik, vagy
az, akinek lehetésége van a folyamatot megvaltoz-
tatni, annak Ujabb verzidjat elkésziteni, jovahagyni.
A dontés értelmében az el6bbi javaslatot tehet a
valtoztatasra, amit a folyamatgazda hagy jova.

Az Onértékelés ekkori szakaszaban még nem be-
szélhettink a folyamatok ellen6rzésérdl és miné-
séglk mérésérdl. A gylijtés és leiras szakaszaban
voltunk, az egységes mérészamokat, indikatorokat
nem hataroztuk meg. A mérések esetlegesek vol-
tak, példaul egy palyazathoz vagy valamely mas
feladathoz kellettek, és ebbdl kifolydlag nem voltak
rendszeresek; az értékelés eredményei nem kertdil-
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tek be a kdéztudatba és nem hatottak vissza az
adott folyamatra, a PDCA-elv még nem érvénye-
sult. (A PDCA-ciklus a tervezés, megvalositas,
ellendrzés, beavatkozas lépésein keresztil vizs-
galja az adott folyamatot, tevékenységet.)

Az 5.2 alkritérium (partnerk6zpontu szolgaltatasok)
esetén erdsségként hataroztuk meg, hogy a
konyvtar térekszik a szolgaltatasok partnerkézpon-
tu fejlesztésére: a hasznaldkat érinté utmutatasok
és szabalyzatok szamukra hozzaférheték, vilago-
sak, kdzértheték, zarva tartasi idében egyre t6bb
szolgaltatas online formaban is elérhetd.

Fejlesztendd teriiletként és intézkedési elemként
jeléltik meg, hogy késziljenek rendszeres haszna-
I6i igényfelmérések, kildndésen az U szolgaltata-
sok bevezetése el6tt. Boviljon az elektronikus
dokumentumok kérének (modern szakirodalom,
nehezen elérhetd miivek) és hasznalatanak lehe-
tésége. Legyen egységes és hozzaférhet6 nyilvan-
tartas a mar digitalizalt dokumentumokrol. Készul-
jon panaszkezelési szabalyzat.

Az 5.3 alkritérium (partnerkapcsolatok) esetén
erdsségként hataroztuk meg, hogy a hasznaldkat
érinté utmutatasok és szabalyok szamukra hozza-
férhetdk, vilagosak, kdzérthetdk.

Fejlesztendd teriiletként és intézkedési elemként
jeléltik meg a partnerek bevonasat az innovacios
folyamatokba, igényeik rendszeres mérését; cél-
ként pedig a fejlesztéseket akadalyozd koérulmeé-
nyek felderitését és elemzését. [7]

A Kulcsfontossagu folyamatok
munkacsoport indulasa, feladatai

A folyamatokkal kapcsolatos feladatokat a K21-en
belil a 4. csoport, a Kulcsfontossagu folyamatok
munkacsoportja (tovabbiakban Folyamatcsoport)
kezdte vizsgalni.

A Folyamatcsoport t6ébb tagja részt vett az 6nérté-
kelésben moderatorként és oOnértékeléként s,
munkajukat segitette, hogy testkozelbdl lattak,
hallottak a kényvtartagok 5. kritériumra adott vala-
szait. Ezenkivll a Folyamatcsoport tagjai kilon is
elemezték az egyes konyvtarakbdl beérkezé, a
folyamatokra vonatkozd Gsszesitett valaszokat. Az
adott valaszok minden koényvtarban a folyamat-
szabalyozas hianyat tartak fel, arra vonatkozéan
esetleges és nem minden esetben dokumentalt
intézkedésekkel. igy tehat a Folyamatcsoport m-
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kodését, feladatkorét jelentésen befolyasolta a
kapott valaszok milyensége.

A Folyamatcsoport lIétszama indulaskor hat f6 volt:
az ELTE Allam- és Jogtudomanyi Kar Kényvtéréa-
bdl két f6, az Egyetemi Kényvtarbdl harom f6 (kdz-
tuk magam is). A csoport vezetdje az ELTE BTK
Kényvtar és Informéciotudomanyi Intézet képvise-
I6je volt.

Indulaskor a K21 projektvezetbje, a kiils6é szakértd

és a Folyamatcsoport tagjai a kévetkez6 feladato-

kat hataroztak meg a Folyamatcsoport szamara:
»a kulcsfontossagu szolgaltatasnyujtasi folya-
matok feltarasa

- az alap-, kiegészitd, szarmaztatott alapszolgal-
tatasok kérének meghatarozasa

- a tamogaté rendszerek szambavétele, értéke-
lése

- ajelenlegi folyamatok leirasa (dbrazolasa)

- a jelenlegi folyamatok hatékonysaganak vizsga-
lata

- javaslatok kidolgozasa a szolgaltatasnyujtasi
folyamatok valtoztatasara a hatékonysagi vizs-
galatok és a vevéi elégedettség, illetve igényfel-
taras alapjan

- standard szolgaltatasnyujtasi folyamatok kiala-
kitasa, leirasa (dokumentalasa)”. [8]

A Folyamatcsoport munkaja a fenti pontokon halad-
va indult meg. Az elsé feladathoz kapcsol6dé ujab-
bakat csoportiilésen tisztaztak a tagok a kilsé
szakeértd segitségével még 2009-ben. Ennek ered-
ményeképpen sziletett meg az a forgatokonyv,
amely a kulcsfontossagu szolgaltatasnyujtasi folya-
matokkal kapcsolatos lépéseket tartalmazta. Mivel
ekkor még nem beszélhettink folyamatfeltarasrol,
folyamatszabdlyozasrél a vizsgalt konyvtarakban,
Ovatosan fogalmazva tevékenységi korok, teveé-
kenységek, szolgaltatasok és folyamatok néven
neveztik azt a halmazt, amelybe az egyes folyama-
tokat, részfolyamatokat kezdtiik gydjteni, azonosita-
ni, megnevezni és késébb elemezni. Az 6sszegylij-
tés a mar emlitett e-learning fellileten tortént, ahol
lehetéség volt a feltdltétt dokumentum megtekinté-
sére és szerkesztésére is. Az Osszegydijtés utani
kovetkezb lépés a siker szempontjabdl kulcsfontos-
sagu folyamatok kiemelése volt. Lényegesen nehe-
zitette a helyzetet az ELTE konyvarainak sokfélesé-
ge, tehat sziikség volt a halézatban megjelend ku-
Ionbségek és jellegzetességek felderitésére is, ter-
mészetesen az ottani munkatarsak bevonasaval.
Ezt kdvette a kiemelt folyamatok elemzése, a par-
huzamossagok, bizonytalansagok kikiiszobolése
céljabol, valamint a j6 gyakorlatok, az un. best
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practices felderitése, 6sszegyilijtése, el6szor a halo-
zaton belll, majd kés6bb halézaton kivul is.

A folyamatok azonositasa utan tortént meg a kate-
goriakba sorolas, alap-, kiegészitd és szarmazta-
tott szolgaltatasok szintjén, mind a backoffice (hat-
térszolgalat), mind a frontoffice (lgyfélszolgalat)
oldalarél nézve.

A Folyamatcsoport ezutan az Egyetemi Konyvtar-
ban folyé tevékenységeket gyiljtétte 6ssze, majd
ezeket egy Ujabb csoportositasban, vezetési, f6-
és tamogato folyamatok mellé sorolta. Itt még csak
f6 teveékenység csoportokrdl beszéltink és nem
kilondlt el egymastol a késébb szabalyzattal, illet-
ve folyamatleirassal kisért tevékenységek kore.

Ezt kdvetéen a Folyamatcsoport a folyamatleltar-
bdl egy-egy tételt kivalasztva, annak egyes tevé-
kenységeirél el6szor szoveges folyamatleirast,
majd folyamatabrat készitett. Ennek a fazisnak
egyik f6 célja az idealis sablon kidolgozasa, a ma-
sik pedig maganak a leirasnak a megtanulasa, a
rutinszerzés volt. Ez utébbit azért kell kilén is ki-
emelni, mert komoly probléma elé allitotta a Fo-
lyamatcsoport tagjait az egyes folyamatok leirasa-
nak szintje, a halozatban végzett munkak és az
eréforrasok sokfélesége miatt. Az egyes tevékeny-
ségeket a kulonb6zb szabalyozas, szokas, techni-
kai hattér alapjan sok helyen kilénb6zd formaban
végezték. A Folyamatcsoport szamara hamar nyil-
vanvalova valt, hogy ilyen koértilmények kézott nem
lehetséges az egyes, tébb helyen végzett tevé-
kenységekre egységes folyamatleirast késziteni.

Az Egyetemi Konyvtar folyamatleltara

A Folyamatcsoport feladata hangsulyosan tevédott
at a halézatban 1évd egyes tevékenységek Ossze-
gyljtésére, majd kategoriakba sorolasara. A
kdnyvtar nagysaga és szolgaltatasainak sokszini-
sége miatt logikusnak és ésszerlinek latszott az a
dontés, hogy el6szor az Egyetemi Konyvtar folya-
matait kell 6sszegydjteni. Ezt mind a konyvtar ve-
zetése, mind a Folyamatcsoport tamogatta. A leltar
elkészitéséhez a Folyamatcsoport az egyes oszta-
lyok vezet6it hivta segitségil. A vezeték a velik
valo egyeztetés utan azt a feladatot kaptak, hogy
az osztalyukon folyd tevékenységeket és a hozza-
juk tartozo, eddig elkészilt leirasokat 6sszegydijt-
sék és atadjak. A beérkezett listakat a Folyamat-
csoport 6sszesitette.

Ebben a fazisban megallapithatd volt, hogy az
Egyetemi Konyvtarban nem folyamatkdzpontu,

hanem szervezeti egység alapu szabalyozas mi-
kodott. Vagyis az egyes folyamatok nem egysége-
sen lettek meghatarozva, nem lettek kijeldlve az
egyes folyamatokhoz tartozé bemenetek és kime-
netek, a folyamatok kozotti 6sszefliggések, vala-
mint az sem, hogy az egyes folyamatokat ki veszi
at, ki dolgozik velik tovabb.

A beérkezett folyamatleirasok tartalmi és formai
kulénbdzésége felhivta a figyelmet tdbbek kdzott
arra is, hogy égetéen fontos és slirg6s egy egyse-
ges folyamatsablon elkészitése, majd pedig a kol-
légak rendelkezésére bocsatasa. A sablon kidol-
gozasa a Folyamatcsoport feladatai k6zé kerlt.

A Folyamatcsoport a szakirodalmat és mas kényv-
tarak gyakorlatat tanulmanyozva készitette el azt a
folyamatsablont, amelyet ett6l kezdve az egyes
konyvtarak hasznaltak.

A kiadott folyamatsablon esetében sziikség volt
arra, hogy az egyes részeket a kitdlték megfelels-
en, egységesen értelmezzék, ezért sziletett egy
magyarazatokkal ellatott folyamatsablon-utmutaté
is, amely részletesen mutatta be az egyes részek-
hez tartozé tudnivaldkat.

A leirasok hianya és kildnb6zésége nem csak
formai szempontbdl okozott problémat, Iényege-
sebb volt ennél, hogy meglévé folyamatszabalyo-
zas hijan a konyvtar tevékenységeinél nem érvé-
nyesulhet a PDCA-elv.

A folyamatsablon részei

Az egyes folyamatleirasok alapjat a j6l megvalasz-
tott, a folyamatot leginkabb azonosité név kivalasz-
tdsa adta. A folyamatsablonban (1. melléklet)
megadott, a folyamatleltarban is szerepeltetett név
innentdl minden folyamatleirasban azonositotta az
adott folyamatot.

A folyamat koédja rész kitoltése jelenleg is egyezte-
tés alatt all. Az egyes javaslatok erre vonatkozdan
némileg eltéréek, de abban egyetértés van, hogy
az egyes folyamatok mar kédolasukban is kapcso-
I6djanak ahhoz az osztalyhoz, ahol azt végzik,
vagy amelyet tObb helyen végeznek, ott oda, ahol
az hangsulyosabban jelenik meg. Ezenkivil a
kédnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy az adott
folyamat hierarchiaban valé elhelyezkedését is
jeldlje. A kod egyik fele tehat az adott folyamatra,
masik fele pedig arra az intézményre, azon belll
osztalyra mutat majd, ahol azt a folyamatot végzik.
A kod felépitésében ezt betiik és szamok kombi-
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matkdd egyedi lesz.

A folyamat tipusanal egyértelmien ki kell valasztani,
hogy az adott folyamat melyik kategoériaba tartozik.
Kilén figyelmet érdemelnek a kulcsfolyamatok,
amelyek az adott intézmény szadmara a hosszu tavu
sikeresség szempontjabol kiemelkeddk.

A folyamat célja maga az az eredmény, amit a
folyamat révén el akarunk érni.

A folyamatgazda olyan személy lett, akinek meg-
van a kell§ hataskoére arra, hogy az adott folyamat-
tal kapcsolatos valtoztatasokat megtegye.

A folyamat bemenete és kimenete részhez keril-
nek azok a folyamatok vagy tevékenységek, ame-
lyek a folyamat bemenetét vagy kimenetét alkotjak.

A folyamatra vonatkoz6 jogszabalyok, szabvanyok,
Szabalyzatok rész pontos kitdltése kiemelt fontos-
sagu, hiszen az adott folyamat mind az altalanos,
mind a helyi szabalyzatnak meg kell, hogy feleljen.
A folyamat mikoédésére vonatkozé dokumentumok
szambavétele esetében nemcsak a felsorolas volt
a cél, hanem az egyes dokumentumok meglé-
tének, hatalyossaganak, tartalmi megfeleléségé-
nek ellenérzése is, valamint az is, hogy jelezze, ha
a kényvtarban parhuzamos szabalyozas Iépne fel.

A szabalyozas mértéke az egyes folyamatoknal
eltéré lehet, hiszen mas-mas szabalyozasi rend-
szerre épulnek. llyen példaul a feldolgozas folya-
mata, ahol részletes szabdly- és szabvanyrend-
szer mentén halad a munka, kiegészitve azt az
adott konyvtar belsd szabalyozasaval. E szabalyo-
zas célja kettds: egyrészt a folyamatok kimene-
tének standardizalasa, masrészt a konyvtarak
kozotti adatcsere biztositasa. (A kdnyvtarakra vo-
natkoz6 hatalyos szabvanyok és szabalyzatok
gyljteménye az OSZK Koényvtari Intézetének hon-
lapjan talalhato meg. [9])

Az erbforrasok, feltételek rovatba egyrészt az em-
beri eréforrasok, masrészt a folyamat sikeres ma-
kodéséhez sziikséges targyi eréforrasok meghata-
rozasa kerul.

A folyamat mikodése kapcsan felmeriinek kritikus
pontok, amelyek a folyamat megvaldsulasat aka-
dalyozzak. A kritikus pontok meghatarozasa mel-
lett szUlkséges az azokra adandé lehetséges vala-
szok, megoldasok kidolgozasa is.
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A folyamat részletes leirasénal kerulnek felsorolasra
azok a lépések, amelyek a tényleges tevékenységet
rogzitik. Nemcsak a szik értelemben vett tevékeny-
séget részletezi ez a leiras, hanem az adott Iépés-
hez szikséges dokumentaciot is, amelynek segit-
ségével az eréforrasok résznél személyi eréforras-
ként megnevezett személy az adott folyamatot mi-
kodteti. Ide kertilnek azok a méré és ellenérzd pon-
tok is, amelyek az adott folyamathoz kapcsolédnak
és annak megfelel6ségét mérik.

A félérendelt folyamat kodja a folyamat azonosit-
hatésagat, a folyamatok hierarchigjaban elfoglalt
helyét jelol6, az EKSZ egységes kodrendszerébdl
szarmazé6 egyedi kod.

A dokumentalashoz kerlilnek azok a keletkezé és
hasznalandé dokumentumok és bizonylatok, ame-
lyek az adott folyamat esetében sziikségesek. Itt is
cél az egységes hasznalat és elnevezés beveze-
tése.

Az értékelés, mérés szempontjai, modja, gyakori-
saga részbe egyelére azok a szempontok kertltek,
amelyek a leirast késziték és a folyamatgazdak
szerint a folyamat mérésére alkalmasak. Ezek a
szempontok nagyrészt a mostani statisztikahoz
igazodé gondolatmenetet tiukrozték, leginkabb a
~-mennyi id§ alatt, hany darab” tipusu szempontok
kerlltek el6. E szempontok atnézése, egyeztetése,
értékelése és a szabvanyokkal torténd osszeveté-
se jelenleg folyamatban van.

Hangsulyozni kell, hogy a folyamatok mikd&dteté-
séhez nélkil6zhetetlen egy értékelési rendszer
létrehozasa. A mérések a folyamatok fejlesztésé-
hez szikséges bemeneti informacidkat adjak,
amelyek hasznosak a folyamathoz kapcsolddo,
tényeken alapul6 dontésekhez is.

Az értékelési rendszer kidolgozasa az Egyetemi
Koényvtarban még nem tértént meg. Létrehozasa-
kor a kovetkezbket kell majd figyelembe vennunk:

A folyamatokat tébb szempontbdl is lehet mérni.
Els6dleges szempont, hogy az adott folyamat célja
mennyire felel meg a vele szembeni kils6 elvara-
soknak. Ezutan mérni kell, hogy a folyamat a gya-
korlati végrehajtasa soran elérte-e a kitlizott célo-
kat. Fontos tudni, hogy a szervezet a folyamatot
milyen eréforras-raforditassal tudja megvalositani,
mennyire hatékony az adott folyamat. Itt van és
lesz kiemelkedd szerepe a felhasznaldi igény- és
elégedettségméréseknek, mert a szervezet igy
kaphat képet arrdl, hogy az &ltala mikodtetett
szolgaltatasok és a kozvetve hozza kapcsolodd
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folyamatok a felhasznalok szamara mennyire fon-
tosak, melyek azok, amelyeket a felhasznaldk mar
nem tartanak fontosak, melyek azok, amelyeket
esetleg nagy erdforras-raforditassal tart fenn a
konyvtar, holott mar nincs szikség rajuk. Ezen
eréforrasok atcsoportositasaval vagy az adott
szolgaltatas fejlesztésével Uj eredményeket érhet
el a szervezet. Az ilyen fejlesztendé folyamatok
esetén prioritasi sorrendet kell kialakitani. A sor-
rendet a felhasznalok igényei szerint kellene elséd-
legesen meghatarozni, masodlagosan befolyasolja
ezt még a szervezet erbforras-lehetésége és a
befektetett munka mennyisége.

A szervezeten belill az egyes folyamatok Ossze-
figgd rendszert alkotnak, ezért az egyes folyamat-
célokat a hozza kapcsol6doé folyamatok ismereté-

ben tudjuk j6l meghatarozni.

Roégziteni kell tovabba, hogy milyen médszerekkel
és rendszerességgel torténik az értékelés ered-
ményeinek feldolgozasa, elemzése.

A konyvtari teljesitménymutatékat a kovetkezd

szabvanyok tartalmazzak:

e MSZ ISO 11620: 2000 Informacié és dokumen-
tacié. Koényvtari teljesitménymutatok. 55 p. (Az
ISO 11620:1998 alapjan)

e MSZ ISO 11620:1998/Amd.1: 2003 Informacié és
dokumentacié. Koényvtari teljesitménymutatok. 1.
modositas: Tovabbi teljesitménymutatdok konyvta-
rak szamara. 15 p. (Az MSZ 1SO 11620:2000 mé-
dositasa)

e MSZ ISO/TR 20983: 2004 Informacié és dokumen-
tacié. Elektronikus konyvtari szolgaltatasok telje-
sitménymutatéi. 34 p. (Az ISO/TR 20983:2003
alapjan).

A mutatok kozétt vannak olyanok, amelyek bizo-
nyos folyamatokhoz, hasznal6i igényekhez és
elégedettségekhez, vagy a teljesitményhez kothe-
ték. El6nylk, hogy megbizhatéak, megvaldsithatdak
és folyamatos 6sszehasonlitast tesznek lehetévé.

A folyamat hatalyba lépésének id6pontja a folya-
matleiras folyamatgazdahoz kothet6 kiadasanak
datuma, amelyet a vezet6 jévahagyasa kovet.

A moddositasok sorszama, datuma, leirasa, jellege,
engedélyezb alairasa részekbe a folyamatleiras
atdolgozasa, javitasa soran keletkezett verzidk
adatai kerulnek, amelyek az egyes leirasok kozotti
megkulonboztethetéséget biztositjak.

Az elvégzett onértékelés eredményei egyeértelm-
en ramutattak arra, hogy szikség van a kényvta-
ron belill egységes folyamatszabalyozasra. Osz-
szekapcsolédva a Folyamatcsoport munkajaval,
eredményeivel az dnértékelés kérdései és valaszai
telies parhuzamban voltak a Folyamatcsoport
megallapitasaval és megerdsitették azt, miszerint
a kényvtarnak a folyamatokkal kapcsolatos gyakor-
latan valtoztatnia kell.

Ezutan kezd6dott meg az egyes tevékenységek
leltarba vétele. Ez a folyamatcsoport altal folyamat-
leltarnak elnevezett, 200 tételnél hosszabb lista
magaban foglalta az Egyetemi Kdnyvtar osztalyve-
zetdi altal adott elnevezéseket. A Folyamatcsoport
és a K21 projektvezetdje ezt kdvetden a listat at-
nézte, majd kivette beldle azokat az egységeket,
amelyek nem szamitottak folyamatnak. Az igy
megmaradt folyamatok maradtak a most mar tény-
legesnek gondolt folyamatleltarban.

Ezt kbvetben a folyamatokat egy masik szempont
szerint tipizaltuk: jeldltik, hogy az adott folyamat
vezetli, f6- vagy tamogaté folyamat-e, illetve itt
hataroztuk meg a kulcsfolyamatokat is.

Ezt a munkafazist kdvette az EKSZ munkafolya-
matainak begydjtése. A Folyamatcsoport elsé kor-
ben az 6nértékelésben részt vett konyvtarak veze-
t6itél kérte be a kdnyvtarukban meglévé folyama-
tok listajat, melyet 6sszhangba kellett hozniuk az
Egyetemi Konyvtar folyamatleltaraval.

Ez a lista, csak a mindenhol meglévé folyamatokat
nézve 38 tételt tartalmaz (1. tablazat), a legfeljebb
két kdnyvtarban hianyz6 folyamatokkal egyitt pe-
dig 58 folyamatot jelent (2. tablazat). Itt az eltéré-
sek sok esetben az egyes konyvtarak szolgaltata-
sainak kulénb6z&ségében keresendok.

Eredményeink

Az egyes tevékenységek, folyamatok dsszegyiijté-
sénél lattuk, hogy kdnyvtaranként mennyire hason-
I6k és egyben mennyire kuldnbdzdk vagyunk.
Megtanultunk rendszerben, kdnyvtari rendszerben
gondolkodni, mert a folyamatok kialakitasa, terve-
zése, mikddtetése és folyamatos ellenérzése,
fejlesztése nemcsak egy-egy kdnyvtarhoz kothetd,
hanem az ELTE kdnyvtari szolgalatahoz is. Ha egy
folyamat a céloknak megfeleléen, hatékonyan
mikodik, akkor annak adaptalasa mas kényvtar-
ban is ésszer(.
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1. tablazat

Czinki-Vietorisz G.: Folyamatszabalyozas inditasanak ...

A vizsgalt konyvtarak (EKSZ) mindegyikében meglévo folyamatok

Adatbazis, e-folyoirat, e-kdnyv szolgaltatas helyben
hasznalata

Kiszolgalas raktarbdl dolgozéknak

Allomanybol valé térlés folyamata

Kiszolgalas raktarbdl olvaséknak

Beiratkozas

Konyvek beszerzése

Dokumentum kdlcsonzése

Leltarkonyvek készitése és vezetése

Dokumentumok feldolgozasanak folyamata idészaki

Panaszkezelés

kiadvanyok

Dokumentumok feldolgozasanak folyamata részcimes Raktari rend kialakitasa és fenntartasa

kiadvanyok

Dokumentumok feldolgozasanak folyamata kdnyvek, Specialis szolgaltatasok a fogyatékkal élék szamara,
ajandék vakok és mozgassériltek kiszolgalasa

Dokumentumok feldolgozasanak folyamata kdnyvek,
koételespéldany

Regisztracié (latogatojegy)

Dokumentumok feldolgozasanak folyamata kényvek,
vétel

Stratégiatervezés folyamata

E-mail kommunikacio a partnerekkel

Szabadpolcos allomany kezelése (besorolas, apasztas,
atiranyitasi listak)

Elveszett kbnyv lgyintézése

Szabalyzatok elkészitése, ellenbrzése, modositasa

Eves beszamol6 elkészitése

Szamitégép- és internethasznalat biztositasa

Eves és ad hoc statisztikai adatszolgaltatas

Szamlazas

Eves terv elkészitése

Szervezés

Felhasznaldképzés

Tagsaghosszabbitas

Felszdlitas

Tajékoztatas

Fénymasolas

Technikai referensz

Hosszabbitas

Telefonos kommunikacio

Kommunikacioé partnerekkel

Visszavétel

2. tablazat

A vizsgalt konyvtarak (EKSZ) koziil legfeljebb két konyvtarban hianyzé folyamatok listaja

Digitalis tartalmak helyben hasznalata

Mindsités

Emlékeztetd kiildése

Munkaer8-gazdalkodas

Fejlesztési tervek elkészitése, ellenérzése, mdédositasa

Munkatarsak betanitasa Uj informatikai eszk6z, szoftver
alkalmazasa esetén

Hirlevélhez adatszolgaltatas

Nyomtatas

Intézményi folyamatok mérése, értékelése

Szabadsagterv, kérés, kiadas

Konyvtarkozi kdlcsénzés

Tartozés behajtasa

Koézrem(ikodés a kutatok informalasaban

Tovéabbképzeési terv

Kulturalis szakemberek tovabbképzésének koordinalasa

Uj kolléga

Mérések, szervezeti kultura felmérés

Vezet6i ellenérzés

Min&ségiranyitas

Vezetbi értékelés

Az Osszegyljtott folyamatok szama sok, némelye-
ket komoly szabalyozas kisér, nem lehet egységes
megvaldsitassal kezelni 6ket. Mindehhez terme-
szetesen szlkség van a jelen allapotok felmérésé-
re, azok rendszerezésére, tisztazasara.

Elkezd6dott egy tanulasi folyamat, amelybe egyre
tobben kapcsolédnak be, és amelynek eredménye-
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it egyre toébb férumon (kényvtari napok, 6sszdol-
gozdéi értekezletek, osztalyértekezletek, honlap
stb.) terjesztjuk és Onmagunkban, szemléletink-
ben, munkankban hordozzuk. Megismertik a mi-
ndségiranyitassal foglalkozo elméleteket, gyakorla-
tokat. Meghivtunk mas kényvtarosokat az ELTE-rél
és az orszag kulonb6zd pontjairdl, hogy ismertes-
sék meg vellink j6 gyakorlataikat, és mentlink mi is
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a meghivasokra mas kényvtarakba, vittik az eddi-
gi tapasztalatainkat.

Osszegylijtéttik a tevékenységeinket, amelyeket
folyamatokka konvertaltunk, folyamatleltarokat ké-
szitettlnk. Létrehoztunk egy egységes sablont,
hozza tartoz6 utmutatdval. Oktatasokat tartottunk.

Osszegyiijtéttiik a kari konyvtarak folyamatleltarat,
megjeldltik a k6zds folyamatokat. A korabban az
azonositas céljabdl szétbontott folyamatokat most
mar a koényvtari szakméban hasznalt terminoldgia
szerint neveztuk el.

Mindekbzben elvégeztink egy onértékelést, mely-
nek soran rengeteg tapasztalatot szereztiink.

Mi all még eléttink? Meg kell hatdroznunk a fo-
lyamatbemeneteket és -kimeneteket, valamint azt,
hogy az adott folyamatot a kimenetnél ki veszi at.
Meg kell hataroznunk az ésszerl mérési pontokat,
indikatorokat kell megjeldiniink az egyes folyama-
toknal. A kapott eredményeket elemezni kell, vi-
szonyitani a korabbi eredményekhez, és célokat
meghatarozni, hogy hova szeretnénk eljutni. A
PDCA-ciklus alkalmazésaval tervezni, megvaldsi-
tani, ellendrizni és szilkség esetén beavatkozni
vagy standardizalni az adott folyamat mikodését.

Minél hamarabb kialakitani a szervezeten belil a
folyamatkdzpontu szemléletet, a telijes elkotele-
zettséget és a partnerkdzpontusagot.

Megadott id6kdzonként mérni kell a belsd és kulsd
partnerek igényeit. Az eredmények értékelése,
elemzése utan olyan intézkedéseket hozni, hogy a
lehetd legtobb esetben a nyertes-nyertes partner-
viszony alakuljon ki.

Es végiil: szem elétt kell tartanunk a folyamatos
fejlesztés kovetelményeit és térekedni ra, hogy a
szervezet életében a megel6zésen és ne az utdla-
gos javitason legyen a hangsuly.

Az Egyetemi Konyvtar még nem jutott el a teljes
folyamatszabalyozasig, de ugy gondolom, a leg-
fontosabb lépéseket mar megtettiik. Uttdrd szere-
pet vallaltunk az EKSZ-en belll, és megmutattuk,
hogy a folyamatok olykor zavarosnak, nehéznek,
tulsagosan részletesnek, kotéttnek mondott vilaga
a modositasokkal, fejlesztésekkel mennyi haszon-
nal jar, és hogy noveli az elégedettséget mind a
dolgozdk, mind a felhasznaldk korében.

Egy folyamathoz kapcsolédéan annak mérése, a
benne foglalt tevékenységek hatékonysaganak
vizsgalata, a szervezet célja, az olvaséi igények
mind-mind alakitjak, fejlesztik az adott folyamatot.
igy elérhetd, hogy a PDCA-ciklus alkalmazasaval a
szervezet magasabb szintre léphessen.

A munka természetesen nem &ll meg, a folyama-
tok vildga egy alland6éan valtozd vilag, amely a
valtozas keretein belll biztositja a szervezet altal
nyujtott értékek allandésagat.
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