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BPMN 2.0 a konyvtari minéségbiztositasban

Tanulmanyunkban a BPMN 2.0 (Business ProcessModel and Notation) tamogato (izleti in-
formatikai szabvany alkalmazasat mutatjuk be a kényvtari minéségfejlesztés teriiletén.
Feltérképezziik a hazai konyvtari min6ségmenedzsment folyamatiranyitasi gyakorlatat, a
BPMN korabbi kényvtari (els6sorban hazai, ezen beliil sajat kényvtarunkban térténé) al-
kalmazasat. Beszamolunk réviden a Minéségiranyitasi Tandacs miik6déséroél, és a Folyamat
csoport szerepér6l a minéségbiztositasban. Bemutatjuk azt a munkat, amelyet az eszkéz
elfogadtatasaért, a kollégakkal valé6 megismertetéséért végeztiink. Végezetiil bemutatunk
néhany példat az elkésziilt folyamatmodellekbdl, remélve, hogy kideriil munkankbdl, mi-
lyen haszonnal jar a BPMN alkalmazasa koényvtari kérnyezetben.
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Folyamatmodellezés a konyvtarban

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti
Koényvtar (DEENK) 2015-t8l Uj szervezeti felépi-
kiuldetését, funkcidjat, feladatait, szolgaltatasait, és
az ezt feltérképezd, elemzé eszkdztarat. Meglata-
sunk szerint a megsziilet stratégia megvalosita-
sahoz kivalé eszkoztarat ad a minédségmenedzs-
ment.

A min8ségbiztositas folyamataban az egyik legfon-
tosabb kérdés, hogy pontosan le tudjuk irni a
kdnyvtarban folyd munkatevékenységeket: mit,
hogyan, milyen hatas- és felel6sségi korrel, kinek
milyen munkat kell végeznie a kdnyvtarban, milyen
dokumentumok sziletnek kézben, mi a munkafo-
lyamat célja és eredménye, hol és milyen ellendr-
zési és beavatkozasi pontok vannak. (Ezekre épit-
heté majd az intézmény intézkedési terve.) Ehhez
a szabad szbveges leirds mellett, amelynek szin-
tén standardizaltnak kell lennie, egy olyan model-
lez6 eszkdzt hasznalunk, amely vizualitasa révén
lehetbvé teszi a folyamatok sokkal gyorsabb atte-
kintését. Korabban blokkdiagrammal dolgoztunk,
2015-ben ugy éreztik, mast szeretnénk: a BPMN
uzleti folyamatmodellezd szabvanyt valasztottuk,
hiszen a kényvtar mint rendszer teljesen hasonlo
szerkezettel bir, mint egy valéban uzleti vallalko-
zas. A konyvtarban olyan ipari jellegli feldolgozasi
és szolgaltatasi folyamatok vannak, melyek jél
formalizalhatok.

A folyamatszemlélet egyaltalan nem idegen a
konyvtaraktol [2-6][8-9][11-12], féként azoktsl a
nagy konyvtaraktél, mint amilyen a DEENK is. A
DEENK integralt koényvtar, amelyet 7 konyvtari
egység alkot, 5 egyetemi campus-on. Kdnyvtarunk
funkcionalis alapokon nyugvo strukturaban miko-
dik, melyben &sszesen tébb mint 110 munkatars
latja el a sokrét(i egyetemi és nemzeti szerepkor
mind lokalis, mind orszagos szinti feladatait. Egy
ilyen nagy szervezetben zajl6 munka-, tamogatoé-,
kiegészit stb. folyamatok atlathatésaga — akar a
szervezet vezetése munkajanak megkonnyitésére,
akar egy Uj munkatars belépésekor az eligazodas,
betanulas tamogatasara — nagyon nagy segitség
lehet, ha jol csinaljuk.

A folyamatabrak j6 kiindul6 alapot nyujtanak a
kollégak szamara, sokan mar korabban is talalkoz-
tak velik. A nyelvi elemek kdnnyen megtanulha-
tok, ugyanakkor széles palettat nyujto jeldlésrend-
szerrdl van sz0, tehat a folyamatabraink tovabb
finomithatdk lesznek a modellezésben valé egyre
nagyobb jartassag megszerzésével. Az eszkdz-
rendszer segitségével lehetéség van az esemé-
nyekben val6 gondolkodasra, igy a specialis aktivi-
tasok, hibak megjelenitheték és kezelheték. Ipari
koérnyezetben nagy jelentésége van a pontos kez-
d6é helyzetmegjeldlésnek (kiinduld allapot) és a
lehetséges végkimenetelek, illetve a jelentkezé
problémak kezelésének. Minderre j6 eszkdzrend-
szert biztosit a BPMN [7][13].
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Nem utolsdsorban a valasztasunkat az is indokol-
ta, hogy a szabvanynak igen j6 ajanldlevele van:
haszndlja/hasznalta a Microsoft, az Oracle, az
IBM, és az SAP; e céges kornyezetekre optimali-
zaltak [13]. Konyvtari kdrnyezetben val6é alkalma-
zasarol sajnos kevés szakirodalom all rendelke-
zésre, koztuk figyelemreméltd hazai alkalmazas a
gy6ri Kisfaludy Kéroly Kényvtarban valé pilot pro-
jekt [11], melynek soran konyvtarkdzi kolcsdnzés
folyamatanak feltérképezésére és tamogatdsara
vezették be. Itt azonban nem a kdényvtarosok, ha-
nem a rendszert szallité informatikusok kezdemé-
nyezték és dolgoztak az eszkdzzel. Egy masik,
kulféldi példat is talaltunk, mely arra utal, hogy a
belgiumi Arenberg Campus Library dolgozott
BPMN tamogatott folyamatvezérléssel, ugyanis az
altaluk jegyzett [12] cikkben egyértelmien BPMN
szabvanyos folyamatleirasokat talaltunk, de ez a
cikk nem errél szol, hanem az un. ,id6vezérelt tevé-
kenységalapu koéltségszamitadsi modszer” bevezeté-
sér8l a konyvtari katalogizalas koltségszamitasi
gyakorlatdban. Nyilvanvaldanegy Uj koltségszami-
tasi mdédszer bevezetése csak ugy lehetséges, ha a
munkafolyamatokat részletesen feltarjak, ezért volt
szlkség valamilyen szabvanyos folyamatleirasra.

BPMN munkaban, avagy algoritmikus
ismerkedés a Debreceni Egyetemi
Kiadoéval (DUPress)

A szervezeti atalakitas alatt a DEENK egy nem
klasszikusan konyvtari egységében, a DUPress-
ben kezd&dott el elészor a folyamatszemiéleti
munkatervezés- és koordinalas.

A kiadd feladata az egyetemen folyd kutatd és
oktaté munka tamogatasa, amit az egyetem polga-
rainak sajat szellemi munkaja eredményeként
megszuletd jegyzetek, szakkdnyvek és tudoma-
nyos folyoiratok kiadasaval és terjesztésével jog-
tisztan és magas szinvonalon végez.

Kiadonk felé tobb kar feldl fogalmazédott meg
igény e-jegyzetek szolgaltatasara; illetve elérkezett
az id6, hogy megjelenjenek kiadvanyaink e-kényv-
formaban is.

A DEENK altal szervezett konyvtarhasznalati okta-
tasban jo ideje hasznalunk elektronikus forrasokat,
oktatasi keretrendszert. 2008 6ta elkotelezett hive
a nyilt hozzaférésli tudomanyos kommunikacio-
nak. igy nem meglepd, hogy elképzelésiink szerint
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az egyetemi elektronikus jegyzetkiadasban az
Open Access zo6ld atjat kell megvaldsitani: azaz a
kiadast és a szolgaltatast egyetemi forrasbal finan-
szirozni; a felhasznaldknak (hallgatdk) szabad
hozzaférést biztositani.

Eppen ezért a DUPress kizarélag szabad szoftve-
rek és betlicsaladok hasznalataval allitia el6 az
Open Access (OA) e-jegyzeteit, melyeket Crea-
tiveCommons (CC-BY-NC-ND-4.0) licenc alatt ad
ki; a hallgatok legalisan letolthetik a kiadd oldalardl.
Ezek a tananyagok tébb formatumban (pdf, epub,
mobi) érhetbk el, igy e-kényvolvasokkal, tabletekkel
vagy akar okostelefonnal is hasznalhatéak. A ha-
gyomanyos koényvek szerelmesei rendelhetnek
papir verziot.

Egy inkubator-kisérlettel jutottunk el eddig, aminek
keretében 2014-ben 9 e-jegyzetet készitettlink el
tébb formatumban. Mivel a kiadé munkatarsai az
egyetem tébb pontjan dolgoznak, mar a tervezési
folyamatban algoritmizaltuk és standardizaltuk a
munkat, ami eleinte szemléletvaltast kévetelt meg
télink.

Ennek a projektnek az egyik fontos tanulsaga volt,
hogy a kiadasi folyamatot normalizalnunk kell,
aminek érdekében a BPMN folyamatmodellezésre
tértink at. Ennek elsé lIépése volt a 2014 nyari-6szi
sajat, belsdé e-kdnyvkészitési munkafolyamat to-
vabbfejlesztése.

Hamarosan, vezet6i mankoként, a DUPress teljes
munkafolyamat-modellezése és folyamattérképe is
célla valt; s mivel a kiadd nemcsak az egyetem
részeként, hanem az egyetemi konyvtar részeként
is mikodik, eleve izgalmas kérdés volt, hogy ho-
gyan hasznalhatunk eredményesen Uzleti folya-
matmodellezést ebben a kornyezetben. A remélt
eredményt meghozta a BPMN alkalmazasa, sét,
mivel a BPMN a folyamatmodellezés automatiza-
lasara is lehet6séget ad, kacérkodtunk ezzel a
szinttel is. Id6kozben talaltunk és leteszteltiink egy
mar kiforrott nyomdai célszoftvert, ami az arajanla-
tokat, az anyaggazdalkodast és a folyamatkezelést
is végzi; igy a BPMN automatizalasi részére nem
kell plusz munkaodrakat aldoznunk. A BPMN segit-
ségével 2016-ban a menedzselt szintl folyamato-
kig jutunk el.

A tapasztalatok birtokaban egyértelm{ien javasol-
tuk a BPMN konyvtari hasznalatat.
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A BPMN helye a kdonyvtari folyamatok
szoftveres tamogatasaban

A BPMN egy standard Uzleti folyamatmodell,
amely biztositja a grafikai jel6léseket a specialis
Uzleti folyamatok vizualis megjelenitéséhez. Az
elsddleges célja, hogy egyezményes, jol olvashato
és értelmezhetd jeldlésrendszert haszndljon a
komplex folyamatok leirasahoz, tovabba ezt a
jeldlésrendszert felhasznalva egyfajta kdztes nyel-
vet teremtsen a folyamatot végz6 technikus és a
folyamatot megtervezé vagy menedzsel§6 szemé-
lyek kozott.

Annak igénye, hogy a végfelhasznalét — jelen
esetben a koényvtarosokat — bevonjuk a folyamat-
tervezés és a folyamatokat megvaldsité-tamogato
szoftvereszk6zok tervezésébe, egyaltalan nem Uj
keletli dolog az informatikaban. Klasszikus prob-
I[éma, hogy a szoftvertervezének be kellene tanul-
nia a megrendeld szakterulet-folyamataiba, ami
idéveszteség és faradtsag, illetve a végfelhaszna-
I6nak alkalmazkodnia kell egy olyan szoftverhez,
ami nem pont azt, vagy nem pont ugy valositja
meg a munkafolyamatban, ahogyan azt & korab-
ban végezte. Ebbdl sok fesziiltség és id6- illetve
pénzveszteség keletkezik, illetve mindez negativan
befolyasolja az informatikai eszk6zdk hasznélata-
hoz fliz6d6 érzéseket. Ezt prébaljak meg kivédeni
azok a modern paradigmak és modszertanok
(SOA, EUD, Agile stb.), melyek mar a tervezési
fazisba bevonjak a megrendelét. Ehhez azonban

szikséges, hogy a megrendeld rendelkezzen egy-
fajta algoritmikus szemlélettel, és egy koztes nyel-
ven jol meg tudja értetni magat a fejlesztével [10].

Mar 2000-ben az ISO 9000-es Minbségiranyitasi
rendszerekre vonatkozé szabvany alapelvként
tinteti fel a mindségiranyitasban a folyamatszem-
léleti megkodzelitést [5], ilyen mddon fontos volt
tisztazni azt a kérdést, hogy mit tekintink folya-
matnak.

A BPMN mozaiksz6 az angol Business Process
Modell and Notation elnevezésbdl ered. Magyarra
forditva, az Uzleti folyamatok modellezése és jel6-
lése a célja. A BPMN uzleti folyamaton olyan Iépé-
sekre felbonthaté tevékenységsorozatot ért,
amelynek végeredménye valamilyen produktum
(termék vagy szolgaltatas). Minden, ami ezen kivtl
esik, annak ellenére, hogy az adott esetben megje-
lenitésében vagy modellezésében valamilyen fo-
lyamat jellegli abrazolassal jellemezhetf, nem
tartozik a BPMN hataskoérébe. Ebbdl fakaddan
nem alkalmas példaul szervezeti strukturak, funk-
cionalis bontasok vagy adatmodellek abrazolasara.
Fontos, hogy a BPMN-rene, mint egy adatfolyam-
diagramra tekintstink, hanem egy olyan modelle-
zési modszerre, amely a folyamatokat tevékeny-
ségek és események sorozataként jellemzi. Az 1.
abran a konyvtar mint rendszer abrazolasat latjuk
részletez§ adatfolyam-diagrammal (forras: [8]),
mely az 1990-es, 2000-es évek elejének jellemzd
modellez8 eszkdze volt.

Kilcsinzes
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1. dbra Részletez6 adatfolyam diagram
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Mind a tevékenységek, mind az események fontos
szerepet kapnak a BPMN rendszerében, azonban
ami igazan kuldnlegessé teszi az altaldnos folya-
matleirassal szemben, az az eseményvezérelt
szemlélet. A BPMN az informatikaban, azon belll
a programozasban, korabban mar jol bevalt ese-
ményfogalmat felemeli a folyamatok modellezésé-
nek szintjére. Az események és az eseménykeze-
lés a szoftverfejlesztésben igen fontos fogalmak.
Feladatuk, hogy bizonyos utasitassorozatokat
kilon kezeljenek. llyenek példaul a hibakezelésnél
vagy a felhasznaldkkal térténd interakcidk soran
lefutdé programkddok. A BPMN ugyanezen célbdl
haszndlja jeloléskészletében az eseményeket,
azaz olyan specialis tevékenységeket akar jel6lni

veluk, amelyek valamilyen interakcié hatésara
vagy valamilyen specialis esetben Iépnek miko-
désbe. igy egy esemény mogoétt mindig lesz vala-
milyen azt kivaltd egyéb tevékenység, a kivaltd
tevékenységre adott valasz pedig valamilyen ma-
sik tevékenység vagy tevékenységsorozat lesz,
ami az esemeénykezel§ hatdséara fog aktivizalodni.

A 2. abran egy altalanos kolcsonzési folyamat
illusztralasat latjuk eseményvezérelt szemlélet-
modban, a BPMN szabvanynak megfeleléen. (Ez
az egyébkeént sajat készitésli abra nem része a
folyamatleltarunknak, az ott szerepl6é folyamataink
részletesebbek, bonyolultabbak, ez csak egy le-
egyszerUsitett kdlcsdnzési folyamat abrazolasa.)

Szolgalati pontra szalltas
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2. abra Egy altalanos kolcsonzési folyamat BPMN szabvany szerint (sajat forras)
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A BPMN oktatasakor jottiink ra mi magunk is, hogy
mennyire Ujszerl szemlélet ez a konyvtarosok
szamara, s hogy milyen fontos a kollégak betani-
tasakor ennek a szemléletnek a sikeres atadasa.
Kulcskérdés ugyanis, hogy kelléen beszédesen és
pontosan tudjuk abrazolni a kényvtari folyamato-
kat, amennyiben a folyamatokbdl felépllé rend-
szert jol szabalyozottan és tervezhet6en akarjuk
mikodtetni. Természetesen mindehhez a BPMN
szabvanyositott jeldlésrendszerét meg kell tanul-
nunk jol hasznalni.

A BPMN altalunk hasznalt elemei

Altalanossagban a BPMN-rél elmondhat6, hogy
egy széles eszkdzpalettaval rendelkezd jol struktu-
ralt folyamatmodellezési szabvany, ami egyértel-
mien és konnyen tanulhatd (nagyrészt vizualitasa
miatt), s az alkalmazdsdhoz nem Kkell ismerni a
telies specifikaciot. Tovabbi j6 tulajdonsagai kozé
sorolhatd, hogy a piacon online és asztali progra-
mokat is talalunk, amelyek tamogatjak. Vannak
koztuk nyilt forrasu programok is, amelyek adott
esetben fejlesztési potencialt is hordoznak maguk-
ban, tehat erGsebb informatikai er6forrasokkal
ellatott szervezetek sajat igényeket is kielégithet-
nek. Fontos el6bnye még, hogy az abrak mdogott
minden esetben meghuzédik egy XML alapu leird
nyelv, amely szintén szabvanyositott, ilyen modon
lehetévé teszi a felhasznaldnak a szabad szoftver-
valasztas lehetségét. (Adott esetben két személy
mikodhet egyltt ugy, hogy kilénb6zd gyartotol
szarmazé programot hasznalnak az abrak megraj-
zolasdhoz, mert a szabvany biztositja, hogy az
eltérd programok ugyanazt a folyamatdiagramot
jelenitik majd meg.)

Az altalunk hasznalt szabvany a BPMN 2.0, gya-
korlati megvalésitas eszkdze a Yaogiang editor. (A
szabvanyt teljesen megvalositd eszkdzrél nem
tudunk.)

Alapvetéen a nyelv 3 szintet kildnbdztet meg:

Level 1,2,3 [13]:

e Level 1: A BPMN 2.0 els6 szinten helyezi el az
altalanos folyamatleirasokbdl mar jol ismert jele-
ket és az alapvet6 eseményvezeérlést lehetbvé
tevd elemeket.

e Level 2: A masodik szintre kerllnek az ese-
meényvezérlés lehetéségeit bévitd elemek, illetve
itt jelenik meg egy igen specidlis eseményvezér-
lés lehet6sége, amit a szabvany tranzakcio-
vezérlésnek nevez (s ez gyakorlatilag az adatba-
zis-programozok altal definialt tranzakciofogal-
mat implementalja a BPMN elemei k6zé).

e Level 3: Az utolsé szint a mar meglévd elemek
k6z6s tulajdonsagai altal felépitett halmazokat
tovabbi elemekkel boviti, illetve egyéb programo-
zastechnikai elemekkel is kiegésziti.

Ez a felfogas azért rendkivul el6nyds, mert igy
nem kell ismernink a teljes referenciagyljteményt
ahhoz, hogy sikerrel abrazoljuk folyamatainkat;
elég el6szor megértentnk az alapfogalmakat és a
hozza kapcsolodé elemeket.

Level 1szinten azok az alapelemek jelennek meg,
amelyekkel mar létre tudunk hozni folyamatmodel-
leket. Az els6 szint elemcsoportjai lathaték a 3.
abran, ezek a kovetkezék: tevékenységek, folya-
matok, alfolyamatok, hivatkozasok, események,
atjarok.

Bar e fogalmakat a rendszer rogton az elsé szinten
bevezeti, ugyanakkor az egyes fogalmakon belll
csak néhany elemmel dolgozik, példaul a valaszt-
haté tevékenységekbdl mindéssze harmat definial,
pedig a teljes paletta ennél sokkal tobbet kinal a
felhasznalé szamara. Ez a harom darab azonban
mar bdven elegend6 szamunkra ahhoz, hogy fo-
lyamatdiagramokat tudjunk alkotni. A tdbbi foga-
lommal is hasonléan jar el, tehat példaul esemé-
nyek kozll csak a kezdd és végesemények jelen-
nek meg itt, illetve az atjarok kozul is csak a leg-
gyakrabban hasznaltakat értelmezi.

Start Event Encl Event

Q o n Q Sub-Process \ Call Activity

Exclusive Gateway

3. abra Level 1 alapelemek (sajat forras)
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A szabvany mar rogtdn az elsd szinten nagy hang-
sulyt fektet a folyamatok, alfolyamatok és a folya-
maton belll elhelyezkedd szervezetek, személyek
és szerepkorok kozotti kapcsolatokra. A felhaszna-
I6nak ezeket az Osszefiiggéseket kell legelészor
feltarnia ahhoz, hogy a folyamatot abrazolni tudja.
A megvalo6sitas szintjén ez azt jelenti, hogy ugyan
nem kotelezé, de ajanlott a folyamatban résztvevd
kilénbdz6 szerepkoroket a folyamatabran belll
elkdléniteni: ahogy lattuk az egyszerUsitett kol-
csonzési példaban is a raktar, az olvasdszolgalat
és az ugyfél szerepkordk abrazolasakor.

Minden szabvanyos BPMN folyamatdnallo, ami
tetsz6legesen  hivatkozhaté mas folyamatok
alfolyamatakeént, illetve minden folyamatnak tetszé-
leges szamu alfolyamata lehet. A folyamatok és
alfolyamatok szabad viszonya tetsz6leges mélysé-
gl gyermek-szilé kapcsolatot enged definialni,
mely jol hasznosithaté a gyakorlatban, ha folyama-
tunkat fokozatosan feltarva, egyre mélyebbre
menve akarjuk abrazolni. A hivatkozhatosagot
rendszeresen kihasznaltuk mi is. Egy kozérthetd
példan keresztil illusztralva: a pénzkezelési folya-
mat egy 6nallé tamogatoé folyamat volt a folyamat-
leltarunkban. Azoknal a koényvtari folyamatoknal,
ahol pénzforgalom zajlik, ezt az 6nallé folyamat-
ként létez folyamatot mindig csak hivatkoztuk és
nem rajzoltuk meg Ujra Iépésrdl Iépésre.

Ami a szerepkorok elkildnitését érinti, ez szintén
fontos gyakorlati jelenséggel bir, mivel ha egy fo-
lyamatot egynél tébb személy végez, vagy egynél
tobb szervezet mikodik egyitt egy adott folyamat
soran, akkor megtudjuk jeleniteni az egyes szerep-
I6k kozotti kapcsolatrendszert és kommunikaciot.
Mindezek megvaldsulasaért vezeti be a BPMN a
medence-, sav- és alfolyamat-jeldléseket.

A 4. abran lathatdé medence gyakorlatilag egy fo-
lyamat, ami akar hivatkozhaté mas folyamatok
alfolyamataként, mig a sav a medencét, azaz a
folyamatot bontja szét szerepkorok szerint. Az
alfolyamategy olyan folyamatot jelent, amely nem

allhat 6nalléan, tehat biztosan valamilyen sziiléfo-
lyamat részeként jelenitjuk meg.

Helyi sajatossagokat a szabvany szintjén nem
alkalmaztunk. Stilus szinten jelenik meg nalunk a
fentrdl lefele és nem a balrdl jobbra térténé abra-
zolas. A (belsd) honlapokon valé megjelenités
miatt ez szamunkra elény6sebb.

MIT a DEENK-ben

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti
Konyvtar Mindsitett konyvtarként 2016-ban palya-
zik a Kényvtari Mindségi Dijra.

A kbnyvtarakban kialakitandé minéségi szemlélet-
tel, tevékenységgel, és az d6nértékeléssel kapcso-
latos lényegi attérést a Mindsitett Kényvtar cim és
a Konyvtari Minéségi Dij adomanyozéaséarol szolo
12/2010. (Ill.11) OKM rendelet jelentette. Ez a
rendelet egyrészt meghatdrozza a Mindsitett
Kényvtar és a Kényvtari Min6ségi Dij adomanyo-
zasanak feltételeit, masrészt a meghatarozott mi-
ndsitési eljaras keretében lehetdséget ad a szakér-
t6knek, annak vizsgalatara, hogy az adott kbnyvtar
a szemléletében, a tevékenységeiben, a moédsze-
reiben, és a technikaiban alkalmas-e a 21. szazadi
kényvtarhasznald igényeinek magas szintl kiszol-
galasara. A jogalkoto ugyanis ezek meglétét ismeri
el a cim és a dij adomanyozasaval.”

(Részlet a Konyvtari Minéségligyi Bizottsag altal, az
Emberi Eréforrasok Minisztériuma, Kulturaért Felel6s
Allamtitkarsaganak megbizasabdl készitett Ajanlas a
konyvtari mindségiranyitds bevezetésére c. dokumen-
tumboal) [1].

A fent emlitett kormanyrendeletnek megfeleléen a
Kényvtari Min8ségligyi Bizottsag kidolgozta a
konyvtari onértékelés szakmai szempontjait, s ezt
kozzétette a Koényvtari K6zbs Ertékelési Keret-
rendszer c. (kdzkelet(i nevén KKEK) Gtmutatéban

[9].

Sav 2

Medence

Sav 1

4. abra Medencék és savok (sajat forras)
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A DEENK vezet6sége 2015-bena [1] Min8ségira-
nyitasi szempontok c. fejezetének megfeleléen ugy
dontétt, hogy a mindségbiztositasi eljarasba a
kollégak sokkal szélesebb koérét vonja be, mint
korabban. 2015 szeptemberében (a kdnyvtari 6n-
ertékelés elbkészitéseként) ennek megfelel6en
alakult &t a Mindségiranyitasi Tanacs a hozza kap-
csolédo 7 csoporttal, 6sszesen 26 kolléga részve-
telével. A MITorganogramjat az 5. abran latjuk.

A Folyamatmenedzsment csoport

LA folyamatkdzpontu miikédés elbsegiti a tudatos
munkaszervezést, rendszerbe foglalja, atlathatéva
teszi a munkafolyamatokat, ezaltal lehetévé valik a
hibak korai felismerése, kikiiszé6bdlése, a kompe-
tenciahatarok pontos meghuzasa, az esetleges
felel6sségek megallapitasa. A folyamat a tevé-
kenységek olyan rendszere, amelynek soran a
bemeneteket (inputokat) mérhetd produktumma —
esetlinkben tébbnyire kbnyvtari szolgaltatasokka —
(outputokka) véltoztat. Az egyes folyamatok be-
menetei tipikusan mas folyamatok kimeneteit jelen-
tik. Az egyes folyamatokat célszerii folyamatleltar-
ban rendszerezni, amelyben megklilénbéztethe-
tlink f6-, vezetdi-, kulcs- as tamogaté folyamatokat.

A kulcsfontossagu folyamatok azonositasa soran
figyelembe kell venni, hogy melyek azok a szolgél-
tatasok, amelyek partnereink szamara a legfonto-
sabbak, és ezeket a szolgaltatasokat mely folya-
matok allitiak elS. A tudatos folyamatjavitas meg-
kéveteli, hogy a folyamatokat érthet6 modon —
lépésrél lepesre — leirjuk, és ezek abrazolasa is
megtérténjen.”

(Részlet a Konyvtari Min6éséglgyi Bizottsag altal, az
Emberi Eréforrasok Minisztériuma, Kulturdért Felel6s
Allamtitkarsaganak megbizasabdl készitett Ajanlas a
konyvtari minéségiranyitds bevezetésére c. dokumen-
tumboal) [1].

A Folyamatmenedzsment csoport feladata a
konyvtari munkafolyamatok, szolgaltatasi folyama-
tok, tamogatd folyamatok illetve kiegészit§ teve-
kenységek feltérképezése, a folyamatleltar elkészi-
tése. A csoport tagjai szervezik meg azt a munkat,
melybe bevonva a Mikddésfejleszté csoport és az
normalizaljadk- vagyis mutatokkal ,szerelik fel”, az
elvégzett munka, illetve a szolgéaltatdas mindségé-
nek értékelése céljabdl. A folyamatok felllvizsgala-
tanak folyamata a 6. abran lathaté. Az abrabdl
egyértelmdlen lathatjuk, hogy kik vesznek részt a
folyamatban, kinek mi a feladata.

Fdigazgato

Mindségiranyitasi Tanacs

MIT

Koordinator

L

P - Folyamat- Primer -
Mk fejleszt . Innovacios
Y iig;g'nesz o menedzsment kutatasok csoport

csoport csoportja
N—

: . - redmén
Parnerkapcsolat-| | 21012 elemzs Ereameny
kommunikacios munkacsoport kriterium
munkacsoport ) munkacsoport

J

5. abra A MIT szervezeti felépitése (sajat forras)
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A medencék savjai jeldlik a kaldonb6zd résztvevo-
ket. A gyakorlatban ez ugy valésul meg, hogy a
korabbi folyamatleirasokat atvizsgaljdk a folyamat-
gazdak, egyeztetve a tébbi szolgaltatasi pontunkon
ugyanezt a folyamatot végz6 kollégakkal. A folya-
matgazdak a medfelel§ tertleten dolgozo, a folya-
matot legjobban ismer6 munkatarsak kozil keral-
nek ki (és nem feltétlendl a vezet6 beosztdsu dol-
gozék kozul). A Folyamatmenedzsment csoport
tagja az igy aktualizalt leiras alapjan készit BPMN
abrat, s elkuldi a Mkddésfejlesztd és Eredmény
kritérium csoport kijeldlt tagjainak, hogy atgondol-
jak, majd kozds egyeztetéssel felllvizsgaljak a
folyamatokat.

A mindségiranyitds modszere az EU tagallamai
altal elfogadott Kéz6s Ertékelési Keretrendszer, a
CommonAssessment Framework (CAF), alapjan
kerul bevezetésre.

A keretrendszer legfontosabb célkitiizései a szer-
vezet erbs és gyenge pontjainak feltarasa, a leg-
fontosabb fejlesztendd teriiletek kijelblése, a to-
vabbfejlédés iranyainak meghatarozasa. A CAF
azon a feltevésen alapul, hogy a szervezeti telje-
sitményt a vezetés altal miikddtetett stratégia, a
munkatarsakkal térténé egyiittmiikédés, a megfe-
lel6 partneri kapcsolatok, az eréforrasokkal térténé
megfelel6 gazdalkodas, valamint a szabalyozott
folyamatok segitségével lehet elérni.

(Részlet a Koényvtari Kézés Ertékelési Keretrendszer c.
dokumentumbal) [9].

A min8ségiranyitasban tehat a kulcskérdés a fo-
lyamatok ,j6l szabalyozottsaga”, és a folyamat-
szempontl mikodés, mint kultira megteremtése,
s ezt a DEENK szervezetében a Folyamatme-
nedzsment csoport feleléssége kialakitani és a
tovabbiakban is mikoédtetni, ,életben tartani”.

Mindahhoz, hogy a folyamatok felllvizsgalataban
valamennyi érintett értse és helyesen, egységesen
hasznalni tudja a BPMN-t, a Folyamatmenedzs-
ment csoportnak fel kellett vallalnia az eszkdz be-
tanitasat is (6. abra). Ennek érdekében oktataso-
kat szerveztink a kollégak széles korében és tan-
anyagokat fejlesztiink szamukra az dnallé tanulas
elésegitésére. A tudasanyag bdvitése folyamato-
san zajlik.

A DEENK-ben nagy hagyomanyai vannak a tu-
dasmegoszté eszkézok hasznalatanak, a sza-
munkra leginkabb bevalt belsdé wikipédia oldalain
keresztll altaldnos leirast tettiink k6zzé a kollégak
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szamara. Fejlesztés alatt all egy tutorial weboldal,
mely a gyakorlati megkdzelitésre (az algoritmikus
és eseményvezérelt szemlélet kialakitasara) 6ssz-
pontosit. Ezen kivil rendelkezésre all online szer-
kesztd a gyakorldshoz és természetesen szemé-
lyes oktatast is szerveziink eléadasok, megbeszé-
lések keretében.

A Konyvtari Kozds Ertékelési Keretrendszer [9]
dokumentum részletesen leirja azt az dnértékelési
eljarast, melynek soran a konyvtar sajat munkatar-
sai értékelik meghatarozott szempontok szerint a
min8ségbiztositasi feladatok megvaldsulasat, s igy
a folyamatszempontu miikédést is. A KKEK Gtmu-
tatéban az 5. kritériumként szerepelnek a ,Folya-
matok”, melynek koételezé dokumentumai:

e A folyamatszabalyozas helyi rendszerének be-
mutatasa (a folyamatok azonositasa, folyamat-
gazdak kijeldlése, az egyes folyamatokon beliili
kompetenciahatarok meghuzasa).

e Folyamatabrak, folyamatleirasok, szolgaltatasi
el6irasok.

e A hasznaldkat érintd utmutatok és szabalyok,
valamint ezek hozzaférhetéségét bizonyitdé do-
kumentumok.

A Folyamatmenedzsment csoport feladata e kote-
lez6 dokumentumok biztositasa a PDCA-alapu
(Plan— tervezés, Do — cselekvés, Check — ellenér-
zés, Act — beavatkozas)[2-4, 9] Onértékeléshez,
illetve a PDCA mindennapi munkaban valé megva-
I6sulasa a konyvtari folyamatmenedzsmentben.

Osszegz6 gondolataink el6étt végezetil egy ha-
gyomanyos koényvtari folyamatot is bemutatunk,
mely a folyamatleltarunk része. Lathatd, hogy a
folyamatban résztvevok itt is kildn savokat kapnak
és igy kénnyen megallapithatd, hogy ki mikor kap-
csolddik be a folyamatba.

Az apasztas (7. abra) egy viszonylag egyszeri
kényvtari folyamat, de a folyamatnak vannak olyan
részei, melyek tulnyudlnak a koényvtaron. Meg-
egyeztink abban, hogy a konyvtari résztvevok
kilén savokat kapnak a folyamatok abrazolasanal,
a konyvtaron kivul es6 folyamatok esetében pedig
,blackbox”-okat hasznalunk, ezzel is érzékeltetve
azt, hogy a konyvtartdl figgetlen folyamatrészek
zajlanak, melyek pontos végrehajtasi modjat meg-
hatarozni és leirni nem tudjuk, illetve nem a mi
munkafolyamatunk. Jelen esetben az apasztas
engedélyeztetése a fenntartotol az a folyamatsza-
kasz, amely nem nalunk zajlik, de ha engedélyezik
a torlési jegyzéket, akkor folytatdodik tovabb a
kényvtaron belul a folyamat.



TMT 63. évf. 2016. 8. sz.
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Osszefoglalas - Miért j6 a BPMN-
szemlélet a konyvtarosoknak?

Konyvtarunk egy integralt, 7 szolgaltaté egységgel
mkoddd kdnyvtar, melynek szolgaltatasait, munka-
jat nem kénnyl 6sszehangolni, illetve optimalizal-
tan és a lehet8ségekhez képest legmegfelelébben
egységesiteni, atlatni. Ehhez nagy segitség egy
olyan eszkdz tanulasa és a mindennapi gyakorlati
hasznalata, mely folyamatkdzpontu, eseményve-
zérelt szemléletet, algoritmikus gondolkodast ala-
poz meg és fejleszt. Segitségével gyorsabban
felismerjuk az egymasra épulé folyamatokat, ész-
revesszik a beavatkozasi pontokat, tudatosabban,
tervezettebben mikddhetink, és jobban megala-
pozhatjuk a PDCA-alapu 6nértékelést [2-4, 9].

Tovabbi, a szervezeti kulturara gyakorolt pozitiv
hatasként sorolhatjuk fel a projektszemlélet kiala-
kulasat, a csapatmunka révén er6s6d6é munkatarsi
kapcsolatokat, a gyorsabb és hatékonyabb infor-
maciocsereét, a holisztikusabb munkaszervezést, a
problémamegoldasi képesség fejlédését, az azo-
nos/hasonlé munkakorok kozotti egyittmikddés
er8sodéseét. Nem utolsésorban a folyamattérképen
mindenkinek fontos helye van a szervezetben,
amely identitasunkat, dnbizalmunkat erdsiti.
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Ugyfélszolgalati tréningen vettek részt az Egyetemi Konyvtari
Szolgalat (EKSZ) munkatarsai az ELTE Egyetemi Konyvtarban

Dr. Ficzké Zsuzsanna stratégiai menedzsment tanacsado, szervezet-
és mlkodésfejlesztési szakértd vezetésével 2016. julius 11. és julius
14. k6z6tt az EKSZ haldzati kdnyvtarainak kézonség- és ligyfélszolga-
lati osztalyain dolgozé munkatarsai lgyfélszolgalati tréningen vettek
részt, melynek kéltségeit az Egyetemi Kényvtar finanszirozta.

A Kényvtéari Tanacs Minéségiranyitasi Koordinacios Bizottsaga képzeési
tervében szerepld négy napos intenziv képzés keretében hatékony
ugyfélkezelési stratégidkat sajatithattak el kollégaink. Hasznos tana-
csokat kaptak a kommunikaciés eszkoztar fejlesztéséhez és hatékony hasznalatahoz, a feladatok megol-
dasa, a résztvevék kozotti folyamatos interakcié és a k6zds értékelések pedig hozzdjarultak az dnismeret
gyors fejlédéséhez és a kommunikacios készség fejlesztéséhez. Az olvasdkkal folytatott sikeres kommuni-
kacio zéloga ugyanis az Ugyfél pontos megértésében, a félreértések elkertlésében rejlik, melyhez elen-
gedhetetlen az informéaciok érthetd kdzvetitése és az tugyfél értd, figyelmes meghallgatasa.

A reklamaciék professzionalis kezelése mellett olykor azonban szikség van a sajat allaspont meggy6z6,
ugyanakkor empatikus képviseletére is. A tréning célul tlzte ki, hogy az tugyfélszolgalatban dolgozé munka-
tarsaink a hétkéznapi gyakorlat soran alkalmazni tudjdk azokat a konstruktiv eljdrasokat a konfliktuskeze-
lésben, amelyek altal az egyéni stresszallapotok kialakulasa megel6zhet6. A modulok az alapveté targya-
lastechnikai, motivacios, konfliktuskezelési és prezentaciés technikai ismeretek megszerzésével a résztve-
vék jovébeni munkasikereihez és a konyvtarak Ugyfélszolgalati hatékonysaganak ndveléséhez jarultak
hozza. A kényvtarak mikoédésének minésége szempontjabdl az tgyfélszolgalat mindsége szintén megha-
tarozo elem, ezért az ugyfélszolgalati tréning a halézati kdnyvtarak minéségfejlesztését, a szolgaltatasmi-
néség javitasat, valamint a latogatéi elégedettség biztositasat és fokozasat is el6seqiti.

/Forras: http://konyvtar.elte.hu/hu/node/4120/

(F. Iné)
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