Skaliczki Judit - Zalainé Kovacs Eva

A minoseg ertekelése a konyvtarban
es az informacios szolgaltatasokban

PANNON EGYETEMI KIADO



S/ZK

Orszfigos Széchényl Kinyviir




Skaliczki Judit - Zalainé Kovacs Eva

A MINOSEG ERTEKELESE A KONYVTARBAN ES
AZ INFORMACIOS SZOLGALTATASOKBAN



S/ZK

Orszfigos Széchényl Kinyviir




Skaliczki Judit - Zalainé Kovacs Eva

A MINOSEG ERTEKELESE A
Kényvtarban
és az

Informaciés szolgaltatasokban

Az ,Esettanulméany” fejezetet Ramhab Maria irta

Veszprém, 2008



A konyv a Nemzeti Kulturélis Alap altal lebonyolitott kdnyvtari szakmai
kollégiumi palyazat timogatasaval jelent meg.

N

Nemzeti Kulturalis Alap

Palyazati azonosito: 2112/0489

A kéziratot lektoralta: Bartos Eva

ISBN 978 963 9696 52 5

Kiadja a Pannon Egyetemi Kiadd AiAT]
8200 Veszprém, Egyetem u. 10. Pf.: 158. U
Telefon/fax: 88/624-233

E-mail: kiado@almos.uni-pannon.hu

Honlap: http://kiado.uni-pannon.hu/

Felel6s kiado: Egyhazy Tibomé dr.

Felel6s vezet6: a Pannon Egyetemi Kiad6 vezetje
Boritd: Tungli Adam

Készilt 19,95 (A/5) iv terjedelemben, B5 formatumban

a Pannon Egyetem nyomdéjaban.
Miszaki vezetd: Szab6 Laszlo

VE 53/2008


mailto:kiado@almos.uni-pannon.hu
http://kiado.uni-pannon.hu/

Tartalom

LBEVEZETO. ...ttt 9
2. AZ ERTEKELES SZEREPE ES KULTURAJA........ccoooimiimirirneineieninne, 1
2.1 AZ ERTEKELESI FOLYAMAT KIALAKITASA ...cootiiinerineeinsssessesssessssesssessssssssnees 12
211 Mi @ probléma?.........ooooiiii e 13
2.12 Mi a célja az ErteKelESNeK?........ccccorevieiieieieie s 13
2.13 Mit akarunk pontosan Megtudni?..........cccooeveiinenensienie e 14
2.14 Van-e mar a probléménak valamifajta megoldasa?..............cccc....... 14
2.15 Miképpen juthatunk a megoldashoz?..........cccccovvvevievieiievciin e, 14
2.16 Kit vonjunk be a feladat elVEgzesebe?...........coovvveieiininiiniiees 15
2.17 Mennyibe fog Kerllni?.......ccovoveiiiiiieieece e 16
2.18 Mi lesz a sorsa az 0sszegyUijtott adatoknak?...........cccevvevereiiecinnnnnn, 16
2.19 Mi @ KOVELKEZE 1EPES?....c.viriiieiiiiesieiieesiese st 16

2.2 AZ ERTEKELES ALTALANOS JELLEMZO..........oovvovevvevveeveesveresseesessenssssesssssesssssesssseesssseesssseeeee 17
2.3 AZ ERTEKELES ES A MINOSEGBIZTOSITAS KOZOS TORTENETE......ccoocccoeeieeesiriiirinns 18
2.4 ErtEKelES 6S NATEKONYSAG cioiirieoeoeeeeeeeeseseeseeseseeeseseeseteseesessesessseees st eseesessesesseesessennees 21
2.41 Hatékonysagi modellek...........cccooviiieieiiiiiiieisiseeee e, 23
2.5 AZ ERTEKELES TERMESZETE, AZ ERTEKELESRE HATO OSSZEFUGGESEK........ 23
251 Az értékelés szoCialis O0SSZETUGUESE. .....uvrerririmrinirierierieirie e seeieeen, 24
2.52 Az értékelés szakmai 0SSZEFUGPESE. .. ..evvvvieieiiiciceieeeice e 24
2.53 Az értékelés szervezeti 0SSZEUGGESE. ....cvviiiiiiierieieriiiierieeee e 24
2.54 Az intézményi rendszerre vonatkozo 6sszefiiggések........ocoovvnnnnes 25
2.55 Az értékelésnek a mikddésre vonatkozd dsszefliggése..........ouvn..... 25
2.56 Az értékelés technologiai 6SSZefUgQese. ......cvovvveruerieeeereiireeeeieeas 25
2.57 Az értékelésnek a hasznalokra vonatkozd dsszefliggése.................. 25
2.6Ertékelés [T ST = I = 26
2.61 ErteKElESi FENUSZEN..........cvveeeeeeeeeeees et 26
2.62 ENtEK €S NASZON.......cvuveieeeieeeeeseeeteeeeese e, 26
2.63 ENtEK €5 CEIOK.......ovveevireereeiceess ettt 26
2.64 ErteK €S MINGSEQ.......ouveeeeeereeeeeieeeeee s ieraeee e seese s, 26
2.65 ErtéK €S MENNYISEQ......cvrveveeeereeeeireeeeseseesesieriesesenessesseness s senees s, 27
2.7 M iKOT KETUT SOT EFTEKETESTE? 1uueeesisseeeeeseseeteesssesseseaeaassssesssesrereeeessnnnnes 27
2.8 AZ ERTEKELES LEGFONTOSABB EREDMENYE: A MEGFELELO DONTES............... 28

3. AZ ERTEKELES SZEREPE A KONYVTAR- ES INFORMACIOS
POLITIKA, A KONYVTARUGY ES EGY-EGY KONYVTAR
MUNKAJIABAN . ....cooooee oot es e eses e e e ee e erar e



4. AZ ERTEKELESI ELJARAS ALAPESZKOZE: AZ IRANYELMV............ 33

4.1 A KONYVTARI ES INFORMACIOS TERULETEK ERTEKELESE cevvvvvvvvviiieieereeeeeeeens 33
4.11 A hasznalok igényeinek KIelegitése.........couvvrireiiniieniisesese e, 3
4.12 SzolgaltatASmeNedzSMEeNT. .......cccoiverieere e 43
4.13 Vizsgalatok a szolgaltatasmenedzsment terlletén..........ccccevveurnee. 48
4.14 TOr6dés a hasznAlOKKAL............cooeeei it 51
4.15 Az informacié- és tudasmenedzsment ertékelése.........covvvvvveverevenen. 59
4.16 A webes szolgaltatasok ErteKelése...........covvvivviiiienciiie s 59
4.17 Az adllomanymenedzsment értekelese..........oovrrinnieiieieieic s 61
4.18 A humaner6forrds MeneAdzSeIESE. ........vvvvvveee e 67
4.19 Iranyitéas és marketing, a kdnyvtar vezetésének értékelése................. 73
5. AZ ERTEKELES ALTALANOS ESZKOZE: A SZAKFELUGYELET.. 83
51 A KONYVTARI SZAKFELUGYELETuuuiiiittteiitteeesisreeesssnsssssseessssesssnssessssesesnsseees 83
5.2 AMINOSEGELVU KONYVTARI SZAKFELUGYELET..uuvtiitieeueeiieesiieaseeesieeasaenans 84
6. EUROPAI ERTEKELESI MODSZEREK, RENDSZEREK .......ccccocvu.... 89
6.1 Charter Mark. MinGségi VEAJEOY .ccceiiiiiiiiiiieiece ettt sre e 90
6.2 LISIM. Library and Information Sector Improvement Model.
A Kényvtari és Informaciés Szektor Fejlédési Modellje........ 108
7. EFQM ONERTEKELESI MODELL.
EUROPEAN FOUNDATION QUALITY MODEL....ccceoeveiiceeeeieeee. 109
8. CAF. COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK.
KOZOS ERTEKELESI KERETRENDSZER.....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 119
8.1 CAF MODELL FELEPTTESE ...iiiiieuutseereeieereeeesesessssssaaesasssnssssssssseeseesssssssssnnnnns 122
L IV AN e Ko X o = W [ e LTSRS 124
L I =W B (TN VA - AT OSSR 145
B B r B K IS it ee oot e e s s e e ee e e s e e s et ee e et ee e et e s et et et ettt et ettt ettt ettt ennr e 154
9.A SERVQUAL MC’)’DSZER. SE}RV,ICI’E QUALITY. )
A SZOLGALTATASOK MINOSEGENEK VIZSGALATA.....ccccoven... 155
10. A LibQUAL+ MODSZER. LIBRARY QUALITY.
A KONYVTAR MINOSEGENEK VIZSGALATA. ... 157
11. BSC. BALANCED SCORECARD. KIEGYENSULYOZOTT
STRATEGIAI MUTATOSZAMRENDSZER.....cooetoeeeeeseeeeeeeeeeeeeesnen, 161
11.1 KONYVEATrT @l KAl MaAZAS ciiiiiiiiiiiieie e stesisisesess e e e e stestestassae st et ssaeaesaesneanes 163
11.2Ahasznéléi [ T= 2@ 1 o X @ 1 o I A 163
11.3 PENZUQGYi NEZBPONT ittt ittt st ste ettt s re e st e sae s teebees e e s e s s e s s b e bessesne e e e neearas 164
11.4 A FOLYAMATOK NEZOPONTJIA cititiiieeeeetteeteesstsssnsassnsssseseseeseseeseessrnssnnn 165

11.5Alehet65égek [ T= 2@ 1 o X0 X o T o = 165



12. SIADAP. SISTEMA INTEGRADO DE OVALIAQAO DE
DESEMPENHO DA ODENIUISTRAQAO PUBLICA.
A TELJESITMENYERTEKELES INTEGRALT RENDSZERE

A KOZIGAZGATASBAN. ... es e eseeens 167
121 A SIADAP FELEPITESE . ..iiiiiiiiiiieeseittrtrrterrreri s i e e s s s s s s s s s s s sssssssssssssseseeeseaaeeeas 167
13. ESETTANULMANY ..ottt ee e eeee e ea e s e s e ee e ee e eneneeees 171
13.1 ALLANDO VISSZAJELZESI FORMAK ..o 171
13.11 Vendégkonyvek - szolgaltatdsi pontokon.........cccoeeveiieiicciinienns 171

13.12 Vendégkonyv az eseményekr6l, rendezvényekrdl...............co....... 175
I R R o N P Y ST 177
13.21 VEIEMENYKEIES........ecveeiieiieieiie st 177

13.22 Partneri értékelés szolgaltatasainkrol.............ccccoocevvieciieveieinens 179
13.3Fékuszcsoportos Visszajel Z€s. it 179
134A konyvtarhasznalok elégedettségének vizsgalata...coiiiriirniinnnnns 180
13.5526belivisszajelzések ........................................................................... 185
MELLEKLETEK ..ottt ettt e et ee et e e s e e e eeeneees et eneeenenenenennes 189

IRODALOM. ..ot 223



S/ZK

Orszfigos Széchényl Kinyviir




1. BEVEZETO

Az értékelés altalanossagban is, de kulondsképpen a mindség terlletén, az
irnyitas része. Amikor egy agazat, egy intézmény, egy szolgaltatds mindsé-
gér6l beszélink, ugy kell felvazolnunk az aktudlis helyzetképet a kiilénb6z6
eszkozok, kutatasok és modszerek segitségével, hogy alkalmas kiindulépontja
lehessen az értékel6 Osszehasonlitasnak. Azaz, helyzetképet kell adni a jelen
helyzetrdl, az elérendd minGségi célokrol es meg kell allapitani, hogy ezen beldl
honnan hova kivanunk eljutni, illetve jutottunk el. Ezt az 6sszehasonlitast, ezt a
szambavételt nevezzik értékelésnek.

A menedzserszemlélet(i iranyito tevékenységnek tébb szempontbol is meg-
hatarozo része az elért eredmények értékelése. Az értékelés ugyanis egyrészt
alkalmas arra, hogy meggy6zze mindazokat, akik hozzajarultak a szakmai
politikai dontés, egy-egy szolgéaltatds vagy tevékenység kialakitdsdhoz, hogy
érdemes volt meghozni, illetve megtenni, masrészt az értékelési mechanizmus
hozzajarul a forrasok hatékony elosztasahoz.

A szerzOknek a konyvtari minésegmenedzsmenttel foglalkoz6 el6z6 tan-
konyve végigkoveti azt az utat és megnevezi azokat a terileteket, amelyeken
érvényestlnie kell az adott intézmény minéségpolitikajanak, azonban nem szdl
az ertékelés szerepérél, fontossagarol, modozatairdl és modszereirél. Marpedig
csupan a folyamatos értékelés igazolhatja vissza, példaul a szolgéaltatasi
politikank helyességét, a konyvtarhasznélokkal valo tor6dés megfelelGséget.
Az értékelés a min6ségmenedzsment szerves része, nincs hasznalo orientalt
szolgéaltatasi rendszer a kutatasok ismerete és alkalmazésa nelkdl.

Ajelen kiadvany olyan tankdnyv, amelyet mind a szervezett, mind az egyeéni
tanulasban lehet hasznalni. Célja, hogy szamba vegye az értékelés kultarajat,
szerepet, az ertekelési folyamat kialakitasat, a konyvtari tevékenysegek érteke-
lésének formait annak érdekében, hogy a folyamatos ertékelés eredményeként
a konyvtarak a mindenkori hasznaldi igényeket magas mindségi szinvonalon
elégitsék Ki.

A szerz6k
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2. AZ ERTEKELES SZEREPE ES KULTURAJA

Az értékeles kultaraja

Egy-egy adott jelenség, rendszer értékelése annak a kdrnyezetnek az értékelé-
sével kezdddik, amelyben a vizsgalando teriilet elhelyezkedik. Minden jelenség
egy rendszer kontextusaban torténik, ezért, ha megértjik ajelenséget, kbzelebb
kerulink a rendszer megértéséhez is.

A rendszerek kapcsolodnak egyméshoz, és a kérnyezetiikhoz is. A rendszer
barmilyen valtozasa (valtoztatisa) hatassal van egy mésik rendszerre is, hiszen
a rendszerek nem 6nélloan létezd szigetek.

Egy-egy rendszer megértésének, analizalasanak legcélravezetébb eszkoze az
értékelés. Ugy is mondhatjuk: a rendszer-analizis a rendszer értékelésének
eszkdze. A rendszer-analizisnek és a mikddés kutatdsanak meghatéarozott
eszkozei és folyamatai vannak.

A konyvtar, mint intézmény esetében, azok a folyamatok, amelyek meg-
hatdrozzék a konyvtar mikodését, azaz az allomanymenedzsmentet, a hasz-
nalokkal valo torédes elveit, a tajékoztatasi es informéacios szolgaltatasokat, az
informé&cios és kommunikacios technoldgiat, a kdlcsonzest stb.

Idealis esetben a konyvtar értékelése, azaz az értékelési kulturaja be van
épitve a konyvtar minden tevékenységeébe.

Miutan az értékelés a rendszer megértéseének eszkdze, vegyik szdmba, hogy
a rendszer értékelésénél mit kell szem el6tt tartani:

 arendszert alkoto elemeket egytt hatékony vizsgalni

« amennyiben a rendszer egyik eleme valtozik, az a rendszer masik ele-
mére is hatassal van.

Azaz, amennyiben példaul egy-egy varos, megye, sth. olvasdinak konyvtari
ellatottsagat vizsgaljuk, a kozkonyvtar tevekenysége nem valaszthato el, és igy
nem is értékelhetd a telepiilésen Iév6 mas tipust kdnyvtarak tevékenységének
vizsgalata nélkul.

Ha egy konyvtar valamelyik szolgaltatasanak volumenét csokkentjik, egy
masik szervezetre nagyobb feladat jut.

Nincs ingyen ebéd, valaki mindig megfizeti az arat. Példaul, ha ndévelik a
konyvtarak kozponti, (allami) tdmogatasat, lehet, hogy egy-egy telepllési
(6nkormanyzati) kozkonyvtar koltségére jut kevesebb.



Az értékelés igen nagymértékben figg attdl, hogy az értékelést végz6
objektiv képet kivan-e adni, vagy - annak érdekében, hogy valamilyen
problémara jobban felhivja a figyelmet - vallal egyfajta szubjektivizmust.
Fontos tehat tudnunk, hogy mi az értékelés célja. Példa erre Ranganathan és
Maurice Line 0sszevethetd, ,,a konyvtarrol szold térvény” 6t mondata.

Ranganathan a konyvtar massal nem helyettesithetd szerepét kivanta meg-
mutatni, mintegy megdicsGitve az ott folyo tevékenységet, mig az ugyancsak
elkotelezett, magas szakmai éthosszal rendelkez6 Maurice Line nem kivant
idealizalni, a megvaltozott helyzetre kivanta felhivni a figyelmet.

A kétfele megkozelitési modbdl ketféle értékelés sziiletett: Ranganathan
ismert 6t torvénye, és Maurice Line 6t, a ranganathani torvényeket parafrazal6
torvénye. Ez utdbbi esetben lathatjuk, hogy az értékelés mogott ironizald
megkozelites rejlik. A humanista meggy6z6dést, és elkotelezettségl Maurice
Line alcinizmusat a megvaltozott tarsadalmi helyzet ésannakellentmondasai
szultek.

Ranganathan 6t torvénye:
» A konyv hasznélatra valo.
* Minden olvasénak megvan a sajat konyve.
* Minden kényvnek megvan a sajat olvasoja.
 Ovd az olvaso idejét.
* A konyvtar névekvé szervezet.

Maurice Line 6t torvénye:
» A konyv a gydjteményért van.
* Néhany olvasénak van sajat konyve.
* Néhany kdnyvnek van sajat olvasdja.
Pazarold az olvaso idejét.
A konyvtéar ndvekvd mauzéleum.

2.1 Az értékelési folyamat kialakitasa

A pontos kérdésfelteves a zaloga a pontos valaszoknak. Az értekelés cselekvési
terve elkészitéséhez szlikséges kérdések:

» Mi aprobléma? (A probléma azonositasa)
» Mi acélja az értékelésnek?

12



» Mit akarunk pontosan megtudni?

» Van-e mar a problémanak valamifajta megoldasa?
» Miképpen juthatunk a megoldashoz?

» Kit vonjunk be a feladat elvégzésébe?

* Mennyibe fog kerulni?

» Mi lesz a sorsa az 0sszegydijtott adatoknak?

* Mi a kdvetkez6 lépés?

Egy-egy kérdés pontos tartalma

2.11 Mi a probléma?

Maga az értékelési folyamat sokszor elvezet egy-egy probléma tényleges
megoldasahoz. A kérdést mindig ugy kell vizsgalnunk, mintha referensz kérdés
lenne. Az els6 megkdzelités sokszor elfedi az igazi megoldand6 problémat.
Lehet, hogy a megoldandd probléma példaul nem a hasznalék, hanem a
konyvtarosok gondja, amit mas kéntosbe 6ltoztetnek.

2.12 Mi a célja az ertékelésnek?

A lehetséges célok kozul a legéltalanosabbak:

» a konyvtarvezetés szamara megkonnyiteni egy-egy kérdésben a dontés-
hozatalt

» akonyvtar céljainak, feladatanak a hasznéalokkal val6 megismertetése
* politikai célok.

A celok egyittes kezelése olyan holisztikus megkodzelitést tesz lehet6vé,
amely segiti az értékelés egyseges végzését.

Dontéshozatal érdekében leginkdbb a forrasok elosztasat, a szakember-
képzést, a tervezest, a folyamatok tervezéset, miikodtetését és ellenbrzesét
érdemes ertékelni. Az értekelés sordn - a megoldast keresve - meg lehet talalni
a kdvetend6 egyensulyt a kivanalom és a lehet6ségek kdzott.

Az értékelés kivaldan szolgalja a konyvtar marketing tevékenységét. Hozza-
jarul ahhoz, hogy a hasznal6i elégedettséget, a szolgaltatasi eredményeket
vizsgalva, jobban lehessen dsszpontositani a hasznaloi igényekre, és igy jobban
kielégiteni azokat.

Miutdn minden konyvtar egy meghatarozott politikai térben miikodik, sza-
molni kell a politikai céllal is. Az értékelés hozzajarul ahhoz, hogy a politikai
dontéshozok a konyvtarral, mint 1ényeges intézmeénnyel szdmoljanak.
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2.13 Mit akarunk pontosan megtudni?

Ez a kérdés pontositja a meglév6 problémat. A tisztazasa egyeértelm(siti azt is,
hogy milyen eszkdzokkel, milyen specialis mddszerrel, modellezéssel végezzik
az értékelést. A kérdést is szlkiti: vajon az egész konyvtarat, vagy annak csak
bizonyos teriiletét, egy-egy szolgaltatasat kivanjuk értékelni?

A forrédsok, a szolgaltatasok, vagy esetleg mindkettd all-e a kérdések kozép-
pontjaban? A koltségek milyen szerepet jatszanak majd az értékelésben? Kiter-
nek-e a koltséghatékonysagra? Meg kivanjuk-e tudni, hogy mennyire hatékony
egy adott szolgaltatas?

A kérdések feltevésekor tovabbi pontositasok szilkségesek: Lehetséges valasz
a kérdésre? A valasz hasznalhato lesz? (Azaz, j6-e a kérdés? Hozzajarul-e a
probléma megoldasahoz vagy tisztdzadsdhoz? A kivalasztott eszk6zok alkalma-
sak a pontos valaszra?)

2.14 Van-e mar a problémanak valamifajta megoldasa?

A konyvtarosokra is - mint oly sok mas foglalkozas képviselGire - jellemz6,
hogy Ujra és Gjra ugyanazon probléma koril jarnak. Ezért meg kell bizonyo-
sodni, hogy nem oldddott-e mar meg id6kozben ajelzett probléma.

El6sz6r magaban az adott kdnyvtarban, majd a hal6zatban, illetve a konyvtari
rendszerben kell kutakodnunk a véalasz utdn. Amennyiben valamilyen értékelési
kisérlet mar megkezdddott, azt meg kell ismernink.

Masodik lépésként fontos, hogy megismerkedjink a kérdésrél irottakkal.
Emellett hasznalhatd eredmenyt hozhat, ha felvesszik a kapcsolatot konyvtari
szakemberekkel, kutatokkal, és megkérdezziik, hogy akadt-e a gyakorlatukban
hasonl6 probléma, és milyen megoldast taldltak. Az igy kapott valaszok
tobbfajta megoldasi lehetdséget villanthatnak fel el6ttink.

Ennek a kérdéscsoportnak a harmadik lépéseként meg kell vizsgalni, hogy
milyen adatok allnak a rendelkezésiinkre, illetve, hogy a sziikséges adatok
gy(jtése megtdrtént-e? Nem szabad elfelejtkeznlink arr6l sem, hogy a meglévd
adatok kuldonféle csoportositasa egyszer(ibb feladat, mint Uj adatok gydjtésének
megkezdese.

2.15 Miképpen juthatunk a megoldashoz?

Amikor meghatarozzuk az ertékelési projekt mikéntjét, dontink az értékeles
modszere mellett is. A megfelel6 mddszer kivalasztasa magaban hordozza a
megfelel6 megoldas lehet6séget is. A fokusz csoportok alkalmazasa példaul
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alkalmas arra, hogy megismerkedjiink a hasznaloi oldal értekelésével, de kevéssé
megfelel6 arra, hogy a hasznalat milyenségét, vagy hatékonysagat értékeljlk.

Az értékelési terv osszeallitasakor ugy kell meghatarozni az elvégzendd
tevékenységeket és folyamatokat, hogy azok ne zavaijak a kényvtar minden-
napi életét.

Ugyanakkor pontosan meg kell hatarozni mind a teriiletet, amire az értékelés
kiterjed, mind azt a pontot, amikor a tervet mar teljesitettnek tekintjuk. Ez
utébbi érdekében két pontositod kérdést kell feltenniink:

» aprobléma megoldasdban meddig kivanunk eljutni?

* Kicsit realisztikusabban: meddig tudunk eljutni?

2.16 Kit vonjunk be a feladat elvégzésébe?

Ez az egyik legkritikusabb része az értékeléssel kapcsolatos munkalatoknak.
Igen sok valtozattal talalkozunk:

» amunkat végezhetik a kdnyvtar munkatarsai vagy/ées
» kilsd szakért6k vagy/és
» mas konyvtarak megbizott munkatarsai.

Az értékelést végzd munkacsoport dsszeallitdsakor az aldbbi szempontokat kell
figyelembe venni:

o ki az értékelés felelGse?
o kiket érint az értékelés?

A folyamat legalapvet6bb része a terv. Megfelel§ terv és tervezés nélkil
nem lehet eredményes értékelést vegezni. A tervezes folyamatdba mindazokat
be kell vonni, akiket az értékelés érint.

Az értékelés feleléseként a leginkdbb azt a munkacsoportot lehet megje-
I6Ini, amelyik a tervet készitette, illetve annak vezet6jét. Nagyobb szervezeti
egyseg esetében eredmenyes, ha kilon valik a tervet késziték és az azt végre-
hajtok csoportja. Ugyanakkor a tervez6knek folyamatos visszajelzésre van
szlikseguk a végrehajtoktol, hogy - amennyiben sziikséges - valtoztathassanak
aterven.

A folyamat egyrészt akkor érinti az érintetteket, amikor elkészil a terv,
masrészt, amikor az abban foglaltakat meg kell valositani. Alapszabaly, hogy
az érintetteknek tudniuk kell, hogy mi és miért torténik, ezert is kell Oket
bevonni minden ezzel kapcsolatos folyamatba.
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2.17 Mennyibe fog keralni?

Az ertékeles koltségeit a konyvtar koltségvetésebe elére meg kell tervezni.
A koltségek két részbél allnak:

» kozvetlen és

o kozvetett koltségekbdl.

Kozvetlen koltségnek tekintjik a munkatirsak munkaid6ben végzett érté-
keléssel kapcsolatos tevekenységét. Mig a telekommunikacids koltségek mar
kozvetett koltségek, de altalaban ez is fedezhet6 a koltsegvetéshol.

Szamolni kell azzal az indirekt emberi koltséggel is, amely vonatkozhat:

» a mérhetd koltsegekre, ez az értékelés utani esetleges szolgaltatasi valto-

zasok okozta koltségek

» anem mérhetd koltségekre, amelyekkel ugyanakkor szdmolnunk kell, ez

a munkatarsi moral esetleges megvaltozasa az értékelés utan.

2.18 Mi lesz a sorsa az 0sszegydjtott adatoknak?

Az 6sszegydjtott adatok elemzése az értékelés fontos eleme. A kvantitativ
adatok esetében ez latszélag kbnnyebb, a min6éségi adatok, tények esetében azt
kell szamba venni, hogy mennyire jarulnak hozza a szolgaltatasok pontosabb ter-
vezéséhez, mennyire segitik a valtoztatasok jo iranyanak kdnnyebb megtalalasat.

A megkapott adatok széles korben vald6 megismertetése nemcsak az adott
konyvtar, de az egész konyvtari rendszer jobb és hatékonyabb tevékenységéhez
jarulhat hozza. Az értékelés folyamata, az ertékelési kor akkor fejezddik be,
amikor a tervben megfogalmazott teriiletek értékelését kdvetGen a véltoztata-
sok is megtorténtek.

2.19 Mi a kovetkez6 lépes?

Az utolso leépés az értékelési folyamatban, az értékelés értékelése. Ez, az
alabbi kérdésekre adand6 valaszokat jelenti:

e mit tudtunk meg az adott problémarol?
* milyen méas problémékat ismertiink meg ezzel kapcsolatban?
e mit tudtunk meg a kényvtar mikodésérdl?

Az értékelés eredménye:
* elsajatitjuk az értékelési kultarat
» amunkatarsak megismerik az értékelési folyamat eredményét
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 latjak a fejlédést, ami az értékelési kor teljesitése soran a kényvtar mun-
kajaban végbemegy, javitva a szolgaltatasok szinvonalat, a munkatarsak
mindségi tevékenységet es a konyvtarrol kialakitott képet.

2.2 Az értékelés altalanos jellemzéi

Az értékelés eredményét nagyban befolyésolja a tervezett munka kitlizott célja.
Amennyiben a cél nem tisztazott, az értékelés nem lesz eredményes.

Az értékelés a mindség jelenlétét, megnyilvanulasat vizsgalja. Az az érté-
kelés, amelynek kdzéppontjaban nem az all, hogy eléri-e és miképpen a kényvtar
a magas szintl min6séget, nem hozhat eredményt. De tudnunk Kkell, nincs
egyetlen célravezet6 értékelési Gt.

Az értékelés nem egyszeriien adatok gydjtése és folyamatok mérése. Ezek
meghatarozé részei ugyan, de az értékelés ennél tobb, dsszetettebb, folyamatos
tevékenység, amelynek fontossagat nem befolyasolja, hogy mekkora és milyen
tertiletet vizsgal.

Az ertékelés, ha roviden szeretnénk megfogalmazni, informacié vissza-
csatolas.

Legfontosabb alapelvei:

» hasznalhat6sag - mivel a szakmai tevékenységek javitasat kell szolgalnia,

fontos, hogy valtoztatasi javaslatokat is tartalmazzon

* targyilagossag - megbizhato és ellenérizhet6 adatotokra kell timaszkodnia

* teljes korliség - a lehetdségekhez képes valamennyi relevans informacioét

fel kell hasznélnia

» fliggetlenség - az értékeldk fuggetlenségébdl adodik az értékel6k meg-

bizhatosaga, hitelessége, kompetenciaja

e partnerség - az értékel6knek egydtt kell mikddnie az érintettekkel

» nyilvanossdg - az eértékelési tevékenységnek javitania kell a mikddes

atlathatdsagat

 Kivitelezhet6ség - valds, meggondolt, diplomatikus és koltség hatékony

modszerekkel kell tervezni és irnyitani.

A vilag gyorsan valtozik, amely véltozasokhoz a kényvtarnak, informécios
intézményeknek és az egyennek is alkalmazkodnia kell, és képesnek kell lennie
a valtozasra.

A min6ség filozdfiaja eppen err6l szol: a megvaltozott kornyezetiinkhoz,
munkakorilményeinkhez és mas piaci igényekhez valé alkalmazkodasrol,
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folyamatos javitasrol és fejlédésrél, az j dolgok befogadasanak és megta-
nulasanak szikségessegérol.

2.3 Az értékelés és a min@ségbiztositas kozos tortenete

Ko6zhely, hogy egyes tudomanyok egyiddsek az emberiség torténelmevel.
A minéségugyrél - nem lévén tudomany - ez nem mondhato el, viszont maga
a mindseg fogalma ténylegesen az ember kialakuldsaval jott létre.
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Mar az 6skori ember is egyre tokéletesebb eszk6zok, szerszamok elballi-
tdsdra torekedett. Ezek a torekvések még az egyes emberek szintjén
valdsultak meg.

A barlangrajzok, amelyek meghatarozott szinek, mozdulatok alapjan
késziiltek, hogy mindenki ugyanazt ertse meg beléle.

Mar az id6szamitas el6tti korokban kialakult a munkamegosztas, mely
bizonyos tevékenységeket érintett, melyeknek fontossaga, nagysaga
idébeni korlatai megkdvetelték azt. Példaul az egyiptomi nagy piramis-
épitkezeseknel mind az alapanyag, mind a mérete, el6re meghatarozott
volt. Az elGirt méreteket kiilonb6z6 emberek allitottak eld, és voltak
olyanok is, akik lemérték, ellendrizték azokat.

Az el6kelb6ségek temetkezesi szokasait is fejlett ,,dokumentacidban”, az
Ggynevezett ,A halal konyvé”-ben irtak le a szertartds moddjanak és
végrehajtasanak el6irasaval.

Kinaban, a csaszari udvarban felhasznalt minden agyagot meg kellett je-
I6Ini, hogy a készitét azonositani lehessen, ez lehetett a mai védjegy 0Gse.
Az oOkori Roméban mar kozel 100 szabvanyt ismertek, példaul az ut-
épitésnél.

A kozépkorban, a manufaktirdk elterjedésével és mikodésének kovet-
kezményeképpen rajottek, hogy az egyes munkafazisokat elkilonitve
jobb eredményt érhetnek el. igy alakultak ki a céhek, amelyek Eurdpaban
egyértelmiien meghataroztak a termék mindségét.

A fejl6dés soran a megndvekedett termelési volumen kovetkeztében mar
a gyartas és az értékesités nem egyazon ember kezében volt. A kereskedd
cégek létrejottével a vasarlokban felmerilt ajogos igény, hogy az altaluk
megvasarolt termék mindsége garantalt legyen. Ezért a céhek elére meg-
hatadroztak és rogzitették az alapanyagok minéségét, a gyartas techno-
l0gidjat es allandoan ellendrizték, hogy a késztermék mindsege megfelel-e
az el6irdsoknak.



* A mindségellendrzés els6, korai szakasza a modem gyaripar kialaku-
lasdval kezdddott, ekkorra mar szinte tokéletesre fejlesztették a munka-
megosztast. Az elkészilt termék ellen6rzését szurdprobaszerlien vegezték,
ami azt jelentette, hogy a piacra Kikerllhettek hibas, selejtes termekek is.
Nagy hidnyossdga volt ennek a rendszernek, hogy elsédleges célja a
késztermék ellendrzése volt, és nem a hiba id6ben torténd felismerése és
annak kijavitasa.

El6relépés a 20. szadzad kozepén tortént, mikor a késztermék ellendrzése
mellett, megjelent a gyartaskozi ellendrzeés is. igy id6ben rajottek a hiba kelet-
kezési helyére és okara, megeldzhették a sorozatos selejtgyartast, de legalabbis
kisebb koltségbe kertilt az esetleges hibas darab kijavitasa.

A mindseg-ellen6rzés ettdl az iddszaktol egy folyamatos fejlédesen keresztill
jutott el a min@ségbiztositasig.

Osszefoglalva, ennek a fejlGdési Gtnak a f6bb szakaszai a kdvetkezGk voltak:

Minden darabos vizsgalat: a kezdetek min6ség-ellen6érzési maddszere volt,
amely a huszadik szazad tomegessé valo ipari termelésének Utemét mar nem
tudta gazdasagosan kdvetni. Gyakorlatilag megvalésithatatlanna valt.

Mintavételes ellendrzés: elve azon a felismerésen alapul, hogy a termék
valamely tételébdl reprezentativ mintat kivéve, és azt az el6irasoknak meg-
felelGen ellendrizve, a kapott eredményekbél kovetkeztetéseket lehet levonni a
termékek Gsszességének mindségi mutatoira.

Gyartéasi folyamat ellenérzése: ha a mintavételes ellen6rzés nem megfelel6
(pl. tobb ezer alkatrészbdl allé késztermék esetén, egészségiigyi vagy bizton-
sagi kérdések felmerilése esetén, hadi- és (rkutatdsi programokban, stb.),
akkor at kell térni a termék ellen6rzésérdl a gyartasi folyamat ellen6rzéseére.
Végig kell kisérni a teljes gyértasi folyamatot, és minden egyes mdvelet utan
ellendrzést kell végezni (gyartaskozi ellen6rzés), amely elemzése és értékelése
utan a szlikséges visszacsatolasokat meg kell tenni a kordbbi hibak Kikd-
szobolése érdekében. Ennél a mddszernél megsziinik a végellendrzések eddig
ismert szerepe, csak mintegy rutin ellenérzés marad meg.

Mind@ségszabalyozasi rendszerek: a gyartaskdzi ellendrzések tapasztalatainak
visszacsatolasa az adott termék esetében egy szabalyozasi kor kialakitasat teszi
szikségessé. Ha ez a rendszer nemcsak a sz(ikén vett termelésre, gyartastech-
nolégiara terjed ki, hanem feldleli, figyelembe veszi a kapcsolodd tevékeny-
ségeket is (raktarozas, szallitds, dokumentélas, szakmai képzés, stb.), valamint
rendszerszemléletben kezeli a gyartast megel6z§ (anyagbeszerzés, szerzOdés-
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kotés, marketing-tevékenység, stb.) és a gyartast kdveté miiveleteket (értékesités,
telepités, vevdszolgalat, sth.) is, akkor mar teljes kor( minéségszabalyozasrol
beszélink.

MinGségbiztositasi rendszer: amikor bizonyitani kell, hogy egy rendszer
valdban a kit(izott céloknak megfeleléen miikddik, akkor a szabalyozasi rendszer
egyes lépéseit dokumentalni kell.

Ahhoz, hogy egy szervezetet sikeresen lehessen vezetni, sziikséges, hogy az
irdnyitas modszeres és attekinthet6 legyen. A siker abbol adddhat, hogy olyan
irdnyitasi rendszert vezetink be és tartunk fenn, amely - felépitésénél fogva -
folyamatosan tokéletesiti a teljesitést, az Osszes érdekelt fél sziikségleteinek
figyelembevételével. A szervezet iranyitdsa - az egyes vezetési kategoriak
kozott - tartalmazza a mingsegiranyitast is.

Nyolc mindseégiranyitasi alapelvet lehet megfogalmazni, amelyek megkony-

nyitik a min6ségi célok eléréset:

» VevOkozpontlsdg: a szervezetek a vevokt6l fuggenek, ezért ismerniik
kell a jelenlegi és a jovébeni vevGik sziikségleteit, teljesiteniik kell a
vevok kovetelményeit, és igyekeznitk kell felilmulni a vevok elvarasait.

» Vezetés: a vezet6k gondoskodnak a célok, az irdnyok és a szervezet belsé
kornyezetének egységérdl. Olyan kornyezetet hoznak létre, amelyben az
emberek teljes mértékig részt vesznek a szervezet céljainak elérésében.

» Az emberek bevonasa: a szervezet lényegét minden szinten az emberek
jelentik, és az 6 teljes mérték( bevonasuk teszi lehetéveé képességeik
kihasznalasat a szervezet javara.

» Folyamatszemlélet megkdzelités: a kivant eredményt hatékonyabban
lehet elérni, ha az ezzel kapcsolatos eréforrasokat és tevékenységeket
folyamatokként iranyitjak.

» Rendszerszemlélet az iranyitasban: az egymassal 0sszefligg6é folyamatok
rendszerének azonositasa, megértése és iranyitasa, adott cél eléréséhez
hozzajarul a szervezet hatdsossagahoz és hatékonysagahoz.

» Folyamatos tokeletesités: a folyamatos tokéletesités a szervezet allando
célja.

» Tenyeken alapulé dontéshozatal: a hatdsos dontések az adatok és egyéb
informé&cio logikai és intuitiv elemzésén alapulnak.

» Kolcsdndsen elényds kapcsolatok a beszallitokkal: a szervezet és beszalli-
toi kozti kdlcsdndsen el6nyds kapcsolat fokozza a szervezet és beszallitoi
értékteremtd képességét.
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Ez a nyolc minéségiranyitasi alapelv jelenik meg az ISO 9000:2000
szabvényban is. Ez a szabvany az egyik fontos szervezeti értékelési maddszer,
melyet f6leg az iparban és egyes szolgaltatdsoknal hasznalnak.

Az 1SO 9000 sorozat szabvanyai mindenféle ipari és szolgaltatasi dgazatra
egyarant érvényesek. Ez az elénylk és hatranyuk is, ezért a szabvanyoknak is
vannak ellenzdi, biraléi.

Azok, akik a mindségugyi rendszerek helyett valami mast, jobbat akartak
létrehozni, az emlitett biral6 megjegyzeéseknek megfeleléen szamos javaslatot
tettek arra, hogy kell biztositani a folyamatos fejlesztést, a koltségek csokken-
téset, a személyzet motivalasat, stb. Ezeket a javaslatokat tobbnyire Teljes
Korli Min@ségiranyitas (Total Quality Management; TQM) néven hirdetik
meg. A TQM-nek nincs nemzetk6zi szabvanya, tehat nincs altalanosan elfoga-
dott meghatarozasa sem, de célkit(izései nagyjabdl megfelelnek az ebben a
targyban kiadott brit szabvanynak (BS 7850).

A folyamatok résztvevdi a fels6 vezetést6l kezd6dbéen a folyamatok végre-
hajtasaban részt vevékig elkdtelezettek a mindségi célok - a vevéi elégedettség -
elérése és a mindség folyamatos javitasa irant. A TQM filozéfiai megkozelitése
szerint a minéségnek messze tul kell 1épnie a szolgéltatdsmindségen, s6t a
min6ségrendszereken: a gondolkodas, a kdrnyezet, az életmod-életvitel, a
tarsadalmi, gazdasagi kultira egészét at kell fognia.

A TQM vezetési elvei a hatékony szervezet létrehozasat, minésegszemléletd
vezetési elvek megvaldsitasat, a minéség folytonos mertékét és az eredmények
tovabblépésre mozgositd elismerését, a mindsegjavitast lehet6vé tevo tervezesi,
megel6z6 technikak alkalmazésat és a szervezet egészére Kkiterjedd képzést
foglaljak magukban.

2.4 Ertékelés és hatékonysag

A hatékony szervezet tuléli a valtozasokat, a rossz periédusokat. A hatékony-
sdg megléte - mérése - tehat a tulélés egyik eszkdze. A szervezet hatékonysaga
fontos az intézményt hasznalok szempontjabdl, de az ott dolgozék szempont-
jabdl is. Ugyanakkor sokan szkeptikusak ebben a kérdésben, azaz nem tartjak
lehetségesnek a hatékonysag megfelel6 mérését. Az intézményi hatékonyséagot
agy kell kezelni, mint ,,az utols6 fuggé valtozot”, az a mérés jelenti az alap-
helyzetet, amihez lehet minden méas mérést viszonyitani.

Klondsen az alabbiak miatt nehéz ennek a feladatnak az elvégzese:

 azoktdl kivanjuk megtudni, hogy miképpen miikodik egy intézmeny, akik

ezt amagy meg akarjak tudni, akik szdmara a jelentést készitjik
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amennyiben a mérés széles korben folyik, a hasznaldk olyan szempontok
szerint nézik a konyvtar munkajat - kényelem, nyitvatartasi id6 -, ame-
lyek fontos értékelési szempontok, de nem hatékonysagi szempontbol.

Szervezeti szinten a hatékonysag jellegzetességeit a kdvetkezd terileteken lehet
mérni:

a kitlzott célokat milyen mértékben sikerul elérni

a dontések milyen mértékben hatékonyak és mindségiek

a szervezet milyen mertékben tdmogatja az intézmény taléleset

a hasznaloi igényeket milyen mértékben szolgélja

képzéssel és megtartassal milyen mértékben jarul hozza a megelégedett
munkatarsi gardahoz

a munkatarsak mennyire vannak belevonva az intézmeny tevékenysegébe
mennyire jarul hozza az intézmény fejl6déséhez

a munkatarsak és a hasznalok mennyire becsilik az intézményt

a szervezeti tényez6ket ki lehet terjeszteni az intézmény és az adott tarsa-
dalom kozotti kdlcsonhatasra. Ebben az esetben az az alapkérdés, hogy az
intézmény sikerrel szolgalja-e a tarsadalmi célokat és hozzajarul-e azok
fejl6déséhez?

Egy-egy intézmény kilénbdzd szintjeinek szempontjait egyittesen tanacsos
alkalmazni. Szintek és szempontok:
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egyéni szinten: az intézmény mennyire motivalja, mennyire teszi érde-
keltté a dolgozdjat, hogy kreativ, innovativ modon végezze a munkajat

a munkacsoportok szintjén: mennyire mikddnek egyitt a tagjai, a meg-
fogalmazott célokat mennyire teljesitik

az osztalyok szintjén: a céljaikat mennyire teljesitik, mennyire 6sszetarto
az osztaly

a fdosztalyok szintjén: mennyire hatékony az osztalyok kozotti koordi-
nacio és kommunikacio

intézményi szinten: mennyire kdzeliti meg az elérendé célokat, mennyire
veszi figyelembe a valtozasokat és mennyire képes alkalmazkodni azokhoz
lakossagi szinten: miképpen viszonyul az intézmény teljesitménye mas
intézményéhez.



2.41Hatékonysagi modellek

Az aldbbi modellek és a hozzajuk tartozé kérdések egyfajta megkdzelitési
lehet6séget nyljtanak az elvégzend6 vizsgalatokhoz.

Modellek Alapkérdesek

A cel szerinti Teljestl-e a konyvtar atfogo célja?
A kritikai elemek szambavétele szerint Teljestilnek-e az elvarhato igények?
A forrés szerinti Megvannak a megfelel6 forrasok?
A human eréforras szerinti Eléggé vonzo-e a kdnyvtar ahhoz,

hogy megfeleld, felkészilt, minGségi
munkatarsak kdzott valaszthasson?

A szervezet nyitottsaga szerint Képes-e a konyvtar kihasznélni a lehe-
t6ségeket és tulélni a fenyegetettséget?
A donteshozatali folyamat szerint Miképpen szlletnek a dontések, és

hogy tortenik az értékelési folyamat?

A hasznalokkal valo tor6dés szerint A hasznal6 mennyire van megelégedve
a kdnyvtar szolgaltatasaival?

Minden felelGsen dolgozo konyvtarosnak, kdnyvtari vezetének szembe kell
néznie azzal az alapvetd kerdéssel, hogy hatékony-e az a szervezet, amelyben
dolgozik, amelyet vezet?

A konyvtéari munka hatékonysdgéanak kozeppontba allitdsa hozzajarul ahhoz,
hogy az intezmeny munkajarol igaz képet kaphassunk. Ennek kovetkeztében
lehet6ség nyilik arra, hogy a konyvtar megfelel6képpen kezelje a tagabb és
szlikebb kdrnyezetében felmerilé valtozasokat, megoldandd kérdéseket, és
azokra megfelel6 valaszokat adjon.

2.5 Az értékelés természete, az értékelésre hatd dsszefliggések
Az értékelés milyenségét alapvetéen meghatérozza, hogy milyen dsszefliggésben
végezzilk. Amennyiben az 06sszefliggéseket nem vesszik figyelembe, az

értékelés sordn nem kapunk megfelel6 eredményt, az értékelés nem lesz
hatékony, s6t bizonyos esetben akar kart is okozhat.
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Az értékelésekre hatd dsszefuggések lehetnek:

 szocialis dsszefliggések

» szakmai 6sszefliggések

 az intézményi szervezetre vonatkozo 6sszefliggések, ezen beldl:
 arendszerre vonatkozdak
» amukddésre vonatkozdak
» atechnoldgiara vonatkozdak
» ahasznaldkra vonatkozodak.

2.51 Az értékelés szocialis 0sszefliggése

A konyvtar a tarsadalom egyfajta manifesztalodasa, amelyben megjelenik annak
minden sokszin(isége, minden aspektusa. A modem konyvtéarban jelen van a
pragmatikus és a filozéfisztikus megkdzelités, az egyedi és az univerzalis, az
azonnali és a hosszU tava gondolkodas, sth. A tarsadalmi valtozasokra a konyv-
tarnak a sajat mikodese szerinti szabalyok megvaltoztatasaval kell felelnie.
Az értékelésnek - ebben az esetben - lényegi eleme, hogy mi a kdnyvtar valasza
a tarsadalmi valtozasokra. Ennek az dsszefliggésnek a feltarasa kovetkezménye-
ként a tarsadalom tagjai szdmara kozelebb kerill a konyvtar, a konyvtar altal
képviselt érték. A konyvtarnak mas hasonl6 jellegl intézményekkel torténd
Osszehasonlitasa is megkonnyiti az elfogadast, a megértést, a konyvtar jobb
pozicidba kerlilését.

2.52 Az értékelés szakmai 0sszefliggese

A konyvtarosok olyan szakmai csoportot alkotnak, amelynek sajatos szakisme-
rete, szakmapolitikaja, etikdja és gyakorlati ismeretei vannak. Az értékelésnél
szem el6tt kell tartani azokat az iranyelveket, amelyek nemzetkdzileg meg-
hatarozzak egy-egy konyvtéri terlleten dolgozok munkajanak az alapjat. Ugyan-
akkor egy-egy konyvtar az altalanosan elfogadott normak, viselkedési szabalyok
mellett, a sajat szervezeti kulturajanak megfelelGen sajat szabalyzatot alakit ki.

2.53 Az értékelés szervezeti dsszefliggése

Minden konyvtar egy masik szervezet részeként mikodik: pl. korményzat,
onkormanyzat, egyetem, egyhdz, mdzeum, stb. Azaz a konyvtar értékelésekor
figyelni kell a nagyobb szervezetre is. Es bar jollehet minden nagyobb szer-
vezet mas és mas, alapvetéen megegyezé modszerek, metodikak érvényesek a
kornyez6 szervezet és a konyvtar kozotti kapcsolatra.
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2.54 Az intézményi rendszerre vonatkozé dsszefliggések

Az értékelés alapvetéen adminisztrativ tevékenység. A konyvtar szervezetét
értékeljik a TQM eszkozeivel. Ez végul is olyan értékelés, ami Kkiterjed a
konyvtarra, mint izemre, és a konyvtarra, mint szolgéltaté egységre.

2.55 Az értékelésnek a mikddeésre vonatkozo dsszefliggése

Ennek az dsszefiiggesnek az értékelésénél el6sz6r mindenképpen szamba kell
venni a lehet6ségeket, a meglévd finanszirozasi forrasokat. Hiaba lesz ugyanis
az értékelés eredménye az, hogy bizonyos szolgaltatasi tevékenysegeket el kell
hagyni és massal helyettesiteni, ha erre nincs anyagi lehet6ség. A m(kdodés
értékelése az egyik leggyakorlatibb haszonnal jaré értékelési tevékenyseg.
Afolyamat befejezését az esetek legnagyobb részében valtoztatas koveti.

2.56 Az értékelés technoldgiai 0sszefliggése

Nem tagadhatd, hogy a konyvtaros, a konyvtar munkajat alapvetéen megha-
tarozza, hogy milyen technologiai korilmények kodzott dolgozik. Figyelembe
veend6 példaul, hogy egy-egy Uj technoldgia bevezetése megoszthatja a
munkatarsakat. Vannak, akik konnyebben alkalmazzak, vannak, akik nehe-
zebben. Az (j technoldgia bevezetése a konyvtarak, a konyvtari szolgaltatasok
torténetében mindig mély valtozasokat eredményeztek. Sok esetben ezért, ha
az az értékelés tartalma, hogy a konyvtar elérte-e a kitizott céljait, tulaj-
donképpen azt értékelik, hogy egy-egy Uj technolégia miképpen jelenik meg a
konyvtari folyamatokban, tevékenységekben, szolgaltatasokban.

2.57 Az értékelésnek a hasznalokra vonatkoz6 dsszefliggése

Az utolso kontextus a hasznaldi elégedettség kdrnyezetébe helyezi az értékelést.
Ha ugyanis nincs lehetséges haszna barmifajta értékelésnek - akéar attételesen
is- a hasznalo szamaéra, akkor kétséges az értékeles barmifajta eredménye.
Kdzismert, sokat hasznalt kifejezés ma a ,,hasznélo orientalt konyvtar”.
A kifejezes, ,,lgyfél orientélt”, az Gzleti vilagbdl szarmazik, és az az lizenet,
hogy az adott cég, véllalat, stb. nem a minél nagyobb profit megszerzésére teszi
a hangsulyt, hanem a megfelel6 termékekre, szolgaltatasokra. A konyvtarak ese-
tében ennek a kifejezésnek a lényege, hogy nem az informéacios forrasokon van
ahangsuly, hanem az informacids szikségleten, azaz az informaciot igénylén.
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2.6 Ertékelés és érték

Az értékelés olyan folyamat, amelynek soran meghatarozzuk, hogy mit
tekintlink értéknek. Ez a folyamat sok célbdl torténhet, de minden esetben tébb
egyidejlileg létezd folyamat és 0sszefliggés egybevetésebdl all dssze.

2.61 Ertékelési rendszer

Az értéket meg lehet hatarozni néhany ismert értékrendszer struktarajabol.
Az értéket a személyes, a csoport és a tarsadalmi hatasok egyuttlétezd elemeinek
Osszessége adja. A kozkonyvtarak példaul akar Eurdpaban, akar az Egyeslt
Allamokban olyan tarsadalmi értéket jelentenek, amelynek fontossagat nem
vonjak kétségbe. Az értekelés kilonbozd értékelési modszerek eredmenyeként
jon létre, amelyben az érték sosem semleges. Ha példaul az értékelés célja az,
hogy meghatarozzuk egy bizonyos folyamatrél, hogy megfelelé-e, akkor az
értékelést végzdnek elébb meg kell hataroznia, ismertetnie kell, hogy mi ajo és
mi a rossz. Az értékeles els6 Iényegi Iépése annak az értékelési rendszernek
a kidolgozasa, amelynek a keretei kozott az értékelést végezni kell. Ennek
a keretnek a hatarait a tertlet iranyelvei jelentik.

2.62 Erték és haszon

Az éaltalunk vizsgalt teriileten altalaban eléggé nyilvanvalé az dsszefliggés az
érték és a haszon kozott, azaz, ami értékes, az altalaban bizonyos szempontbol
hasznos is.

2.63 Erték és célok

Mivel az értékelés szorosan kotédik a kilonb6zé értékrendszerekhez és a
hasznossag kiilonb6zd elfogadasahoz, a legelsé teendd, hogy minden értékelési
folyamatnak meghatarozzuk a céljat. Ez a cél aztan iranytliként meghatarozza
az elvégzendd teendbket, rangsorolja a feladatokat.

2.64 Erték és mindség

Az érték és a mindség Osszefliggése a leglényegibb kapcsolat. Az értékelés
soran ugyanis arra kerestink valaszt, hogy egy folyamat mennyire megfeleld, a
szolgaltatdas mennyire jO, korszer(i, mennyire teljestlnek a Kit(izott célok.
Ugyanakkor egyértelmd, hogy a ,jé ”-nak nincs egyetemes mérési lehet6sége, a
»megfelelének” nincs objektiv meghatarozasa és a minéséget, nem lehet mérg-
eszkdzzel mérni. Mindehhez masfajta - a késdbbi fejezetekben ismertetend6 -
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eszkdzok, technikak sziikségesek. Lényegi kapcsolat van egy-egy konyvtari
feladat, tevékenység, szolgéltatas esetében a minGség és a feladat, a tevékeny-
ség, a szolgéltatas altal elérend6 cél kdzott. Ezért mondhatd, hogy a mindség
értékelésének alapvetd, kikerulhetetlen része a kitlizott celok megvaldsita-
sénak, elérésének vizsgalata. Ezért az értékelésnek arra is ki kell terjednie,
hogy a kit(izott célok mennyire ésszer(ek, racionalisak és bizonyithatdk.

2.65 Erték és mennyiség

A min@seg meghatarozasa legtobbszér mennyiségi eszkdzokkel torténik. Ha az
értékelés arra fokuszal, hogy a konyvtar milyen szerepet foglal el egy-egy
teleplilés, egyetem, intézet, stb. életében, azaz a min6éség oldalardl kozeliti meg
a kérdést, akkor is szamok jelzik, hogy mennyi a regisztralt olvasok szama,
mennyi a hasznalok szama, stb. Ugyanakkor egyertelmdsiteni kell, hogy attol,
hogy valami mennyiségileg tobb, egyaltalan nem biztos, hogy jobb is.

2.7 Mikor kerl sor értékelésre?

Az értekelési folyamatot:
* ad hoc dontes alapjan
* (temterv szerint vagy
* megrendelés alapjan végezhetik.

Az ertékelesek legnagyobb része ad hoc dontés alapjan kezdédik. A szer-
vezetben, egy-egy folyamatban, szolgaltatasban olyan probléma mutatkozik,
amelyre csak az értékelési folyamat elvégzése adhat valaszt.

Amennyiben egy-egy konyvtar vezetése szembe talalja magat azzal a
hosszabb ideje meglévé helyzettel, hogy az intézmény szolgéltatsai nem piac-
képesek, a kdnyvtar hasznélata évek oOta csokken, a kdnyvtar tarsadalmi helyzete
nem valtozik, sesmmiképpen sem javul, sziikséges egy olyan vizsgalat elvegzese,
amely - lehetGség szerint - valaszt ad ezekre, a gondokra.

Es végil a politikusok, a dontéshozok, a kormanyzat megrendel olyan vizs-
galatokat, amelyek az 4gazat egészének helyzetét, fejl6dését, varhato fejlesztési
igenyeit tekintik at.
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2.8 Az értékelés legfontosabb eredménye: a megfeleld dontés

Az értékeles steril, kovetkezmény nelkili vizsgalat, ha nem kdveti megfeleld
dontes, amely az addigi rossz gyakorlatot megvaltoztatja. Mas és mas dontési
csoportokat kell a vezetes értékelése eseteben, illetve a konyvtar egeszének
értékelese folyamatéban elvégezni.

A vezetés értékelése soran szamba veendd iranyok:

» akonyvtar stratégiai tervezésére, céljaira vonatkozoak
» az emberi eréforrasokra vonatkozoak

« a finanszirozésra vonatkozoak

 aszellemi szabadsagra vonatkozdak.

A konyvtar, mint Uzem értékelése szempontjabdl kiemelked6en fontos:
» ahasznalok igényeinek kielégitése
» aszolgaltatas
 az allomanyfejlesztés
» aszemélyzet
* amenedzsment és marketing.
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3. AZ ERTEKELES SZEREPE A KONYVTAR- ES
INFORMACIOS POLITIKA, A KONYVTARUGY ES
EGY-EGY KONYVTAR MUNKAJABAN

A konyvtar- és informacios politika egy-egy orszag kulturalis, tudoméanyos,
informatikai politikdjanak fontos része, amelyik ugyanakkor igen szorosan
érintkezik az oktatasi terllettel is.

Ez a szakmapolitikai teriilet meghatarozé az egész tarsadalom szdmara, és
hatdssal van a gazdaségi teriletre is. Az Europai Unid kultdrat tamogato
palyazati rendszerének alapja az a tény, hogy a kulturdlis terilet fejlesztése, az
életmindség javitasa a gazdasagot hatékonyabba és erételjesebbé teszi. Nyomon
kdvetheté mindez az Eurdpai Unids iranyelvekben és az Uni6 fejlesztési
politikajaban is.

A konyvtar- és informacios politika a kdnyvtariugy iranyitasan és megva-
I6sitasan keresztil érvényesil. A konyvtarligy egy gazdasagilag fejlett orszag
esetében jelen van minden agazatban, ennek megfelel6en a teljes korméanyzati
politikdban. A konyvtar- és informacios politika az a lehet6sége a tarsa-
dalomnak, amelyen keresztul olyan interaktiv kapcsolat johet létre egy-egy
allampolgar és barmelyik kormanyzati agazat kozott, amely lehet6vé teszi egy-
egy adott allampolgar vagy allampolgari csoportok személyes megszolitasat.

A konyvtarigy a maga eszkozeivel segiti a szakmai politika érvényesulését,
szamba veszi, hogy mit kivan elérni, mit biztosit jelenleg a tarsadalom minden
tagjanak, és egy meghatarozott stratégiai elképzelés mentén mit kivan biztosi-
tani ajovében.

A konyvtarligy terlletei:
* az 4gazati iranyitas eszkozei eés érdekérvenyesitése
* arendszer és a konyvtarak mikodéset, jogallasat, szerepét meghatarozo
jogi szabalyozas
» arendszer és a konyvtarak fejlesztését meghatarozo stratégiak és orsza-
gos fejlesztések
a konyvtarak és a konyvtari rendszer fenntartoi
» akonyvtari rendszer és a konyvtarak.

A konyvtéariigy értékelése esetében megbizhatd eredményt ad a kdvetkezd
terliletek szdmba vétele, értékelése:

» aszakmapolitika érdeke megjelenik-e mas agazat tevékenységében
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» ajelzett érdekek jelen vannak-e mas agazatok jogszabalyaiban
* az orszagos stratégidk elkésziilte

 astratégiak teljesiilese

» akonyvtarosok involvalasa a stratégidkba

e akodnyvtari rendszer és a kdnyvtarak miikodése.

Az értékelés szerepe ajelzett teriileteken:

» informécidgyijtés a dontéshozatal szamara, hogy a teruletre koltott Gssze-
get igazolja vagy éppen ramutasson a feleslegességére, és igylehet6vé
tegye a megvonasat

* ajove fejlesztéseinek eszkdze

» aproblémaazonositas és a probléma nagysaganak felmérése

» apartnerek azonositasa és szegmentalasa

» amarketing stratégia kialakitasanak segitése

« alapveto ellen6rzési eszkdz a szolgéltatasok esetében

» ahasznaldk bevonasa az iranyitasi tevékenységbe.

A konyvtarak értékelése az intézmeny stratégiai tervevel és mindségpoli-
tikajanak megismeresével kezdddik. Az értékelés legfontosabb kérdése ugyanis
az, hogy a konyvtar a jelzett dokumentumokban megfogalmazott céljait szem
el6tt tartva mikddik-e. Azaz céljai és a fejlesztendd kulcsterliletek a stratégia-
ban jelzett kildetés beteljesitését szolgaljak-e, azok a feladatok teljesiilnek-e,
amelyek a kildetés teljesitését és a jovokép elerését szolgaljak? Mindennek a
min6ésége megfelel-e a mindségpolitikai nyilatkozatban irottakkal? Valtozott-e
a makro vagy mikro kornyezet olyan mértékben, hogy ez hatéssal lehet-e a
célok teljesitésére és ilyen modon figyelembe kell-e venni az értékeléskor?

A stratégiai prioritdsokat egyutt kell kezelni az eréforrdsok megfeleld haté-
kony felhasznaldsaval. Azaz az értékelés alapvetd teriiletei egyrészt a gazdal-
kodas menedzsment, masreszt a human er6forrds menedzselésének ellendrzése.

A konyvtarak értékelésekor mindig az elvégzend6 feladat hatarozza meg a
felhasznaland6 eszkozt. Lehetdség van kvantitativ, mennyiségi és kvalitativ,
minbségi értékelésre.

A mennyiségi értékelés legismertebb hagyomanyos modszerei: kérdbivek, a
konyvtar egészére vonatkozd, egy-egy szolgaltatas teljességére vonatkozd, egy-
egy specialis teriiletre vonatkozé statisztikai adatok, szabvanyok, teljesitmény-
értékelési mutatdk, hatasvizsgalatok elemzése.

A méréseknek, a statisztikai adatoknak, azaz a kvantitativ eszkdzoknek nagy
ajelentdsége az értekelésben.
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A statisztikai adatokat az iranyitaskor és az értékeléskor kiilondsképpen a
kovetkezd tertleteken kell figyelembe venni:

» am(kodés hatékonysaganak ellen6rzésénél

* astratégiai tervezésben

» ahasznaldk altal értékelt szolgaltatasok soran
» a szakmapolitika alakitasakor

» amuikodési folyamatok elemzésében

» atadmogatadsok megszerzésében.

A kvalitativ értékelés legismertebb hagyomanyos maodszerei:
» fokusz csoportok
* ertékel6 dobozok
» napld technikak”
* interjuk
» asikerek és sikertelenségek komplex vizsgalata.

Az adott konyvtar értékelésénél kilonbséget kell tennink az altalanos
értékelés és a minGségalapu értékelés kozott. Mindkét értékelés az agazati
iranyitas helyzetértékeld, 6sszegzd és Uj stratégiat el6készitd eszkoze.

Az altalanos értékelés esetében a kdnyvtar jogi helyzete, a jogszabalybol
fakado kotelezettségei és a nyilvanos konyvtari kritériumok teljesitése all a vizs-
galat kdzéppontjaban. A minéségelvii szakfeliigyelet a mindenkori hasznald
szemével nézi, vizsgalja, és elvarasaival szembesiti a konyvtarat. A vizsgalat
kiemelt teriletei:

» kornyezeti kultara

» vezeteés, stratégiai tervezes, gazdalkodas menedzsment, szervezetkultdra,
humaneréforrds menedzsment

 partnerkdzpontlsag, kilsé kommunikacio, marketingstratégia
* belsé kommunikéacio

* hasznald kdzponta konyvtari kultdra

* szolgaltatasok

« feltaras, adatbazisok.
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Az dsszehasonlitason alapulé éertékelési folyamat szintjei:
* egy-eqgy terilet altalanos jellemzgi
* az adott terulet irdnyelvei
» az iranyelvekhez torténd viszonyitas (értékelés) eredménye.
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4, AZ ERTEKELESI ELJARAS ALAPESZKOZE:
AZ IRANYELV

Az eértékelés az idedlis helyzethez vald viszonyitas folyamata. Az idedlis, elé-
rendd célt azok az iranyelvek jelzik, amelyek meghatarozzak egy-egy terilet
fejlesztési iranyait. Az értékelési eljaras 6sszehasonlitasi alapjai tehat: a kilon-
b6z konyvtarakra, kdnyvtéri teriiletekre vonatkozd iranyelvek.

Jelenleg nemzetkdzi szempontbol a legkidolgozottabb, és korszer(iségében is
megfelel6 a kozkonyvtarak szamara késziilt iranyelv, az IFLA/UNESCO fej-
lesztési iranyelvei cimmel, de kiemelkedik az iskolai konyvtaraké is, és jol
alkalmazhatdak a kuilonb6z6 szolgaltatasokra vonatkozoéak is.

Egy-egy konyvtari terllet értékelésekor - a hazai iranyelvek elkésziltéig -
az IFLA iranyelveket ajanlatos alkalmazni.

Az aldbbiakban ismertetjik azokat a konyvtari terlileteket, amelyekre az
elkészitend6 hazai iranyelveknek is vonatkozniuk kell majd az értékelés
elvégezhet6sége miatt.

4.1 A konyvtari és informaciods teriletek értékelése

Amennyiben egy kényvtar, informécids intézmény kdzszolgalati tevékenységét
kivanjuk értékelni, ltalaban az alabbi terlileteknek van prioritasa:

* ahasznaldk igényeinek kielégitése

 aszolgaltatasmenedzsment

* informacio- és tudasmenedzsment

» awebes szolgaltatasok

 az allomanymenedzsment

* a humén er6forrds menedzselése

 az iranyitas és marketing, a kdnyvtar vezetésének értékelése.

411 A hasznaldk igenyeinek kielégitése

Ez az egyik legosszetettebb folyamat, amely a partnerazonositastol a szolgalta-
tdsokhoz valé hozzaférésen keresztil a megfelel6 kdnyvtarépllet kialakitasaig
terjed:

* apotencialis hasznaldk és a partnerek azonositasa

* ahasznaloi igények elemzése



» aszolgaltatasok kifejlesztése csoportok és egyének szamara
» ahasznél6 kozpontu gyakorlat kialakitasa

» ahasznaldk oktatasa

o egyuttmdkodés és forrdsmegosztas

« elektronikus haldzatok kifejlesztése

» aszolgaltatdsokhoz vald hozzéaférés biztositasa

» konyvtarépuletekrdl valé gondoskodas.

A felsorolt teriletek értékelésére kérdGivek és egyéb - a késdbbiekben
ismertetendd - technikéak alkalmasak.

Az els6 pont esetében - a lehetséges partnerek azonositasa - meg kell
hataroznunk, hogy milyen csoportokat értiink ezen, és miképpen torténik az
azonositds. A partnerek azonositasa minden esetben szélesebb kort jelent, mint
a konyvtar potencialis hasznaloinak kore.

Egy-egy konyvtarban partnernek tekintendé:
 aki a kdnyvtarban szolgaltat (dolgozik)
» akinek a kényvtar szolgaltat
» aki(k) kézvetlenul meghatarozza, hogy milyen legyen a konyvtar, a fenn-

tarto

» aki(k) kozvetve meghatarozza, hogy milyen legyen a konyvtér, agazati
iranyitas

» aki(k) barmely tevékenysége revén kapcsolatban &ll a konyvtarral (be-
szallitok)

 aki(k) tarsadalomformal6 hatéssal bir (pl. média).

A konyvtar megkérdezi és fejlesztéseibe, szolgaltatisaiba beépiti a
partnereinek, elsdsorban a hasznal6inak a véleményét. Ennek kovetkeztében
mérhetden javul a hasznaloi, partneri elégedettség.

A fenntartoi igények figyelembevétele nem csupan a harmonikus egytttmdi-
kddés alapja, hanem annak tudomasul vétele, hogy a fenntarté meghatérozza,

Yy

lehet8ségeire.
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A partnerkdzpontusag:
 torvényi kotelezettség
* amin0seégiranyitasi rendszer meghatarozo eleme
 aszolgaltatastervezés és fejlesztés alapja
 ahaszndld kdzpontu konyvtéri tevékenységek kerete.

A partner azonositas vezet el a hasznélo igények kielégitéséhez. Ha tudjuk,
hogy ki veszi igénybe a szolgaltatasokat, azt is megtudhatjuk, hogy milyen
szolgéltatast kivan. Azaz a partnerkdzpontd tervezés, a fejlesztés alapja a part-
nerek azonositasa.

Tudni kell, hogy:

» kinek a szaméra fejlesztiink

» kinek a szamara terveziink

* milyen szolgaltatasra van igénye a hasznalonak.

A partnereket csoportositva kozvetlen és kozvetett partnerekrél lehet beszélni.

Kozvetlen partnerek:

» a konyvtar latogatdi, regisztralt és beiratkozott olvasoi, rendezvényeinek
latogatoi

» akdnyvtarosok, a konyvtar minden munkatarsa

* a konyvtari tevékenyseget a finanszirozassal, fenntartassal lehetévé tevd
fenntartd

* a konyvtari tevékenységet megrendeld (pl. szulé a gyerekkonyvtari szol-
galtatas esetében).

A kozvetlen partnerek mindennapi, gyakori kapcsolatban allnak a kényvtarral, és
kapcsolatuk meghatéarozd, egyrészt, mert a konyvtar tevékenységében aktivan részt
vesznek, masrészt, mert igényeik beépiilnek a konyvtar tevékenységi rendszerébe.

A kozvetett partnerek:
 akik valamilyen szabalyozé rendszeren keresztul tarsadalmi és szakmai
igényeket fogalmaztak meg
* egyuttm(kodo szakmai partnerek: kiadok, kdzintézmények
» egylttm(kod6 szakmai szervezetek
o egylttm(kod6 kulturdlis és egyeb intézmények, testuletek: egyhazak,
kulturélis intézetek.
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A kozvetett partnerek kiilsé szabalyozassal, kiilsé tevékenységiikkel hata-
rozzak meg a konyvtar munkajat. Csupan velik egyuttmikddve valosithatja
meg a konyvtar a napi munkajat és stratégiai célkitlizéseit.

Ki kell dolgozni:

a kozvetett és kozvetlen partnerekkel val6é kapcsolattartds modszertanat
melyik csoporttal, személlyel, ki, miképpen, milyen gyakorisaggal kom-
munikal

milyen a vezet6k szemelyes részvétele a kapcsolattartdshan

a konyvtar miképpen menedzseli a kozvetlen és kdzvetett partnerkapcso-
latait (rendezvények, meghivok, telefonok, informalis beszélgetések, sth.)
az egyuttmiikodes tovabbfejlesztésére formalis és informalis megoldasokat
a kiillonbdz6 szervezeti kulturdk 6sszekapcsolhatosaganak és az ismeretek
kdlcsdnds megosztasanak biztositasat

a kozvetlen partnerek tajékoztatasat az intézményrél, gondjairol és ered-
ményeirol.

A partnerazonositasra alkalmas maédszerek:

Otletroham
cédulak gydjtése
egy még ,,kezelheté méretli” els6dleges lista dsszeallitasa

a témaban jartas munkatarsak és kiils@ szakértd segitségével fontossagi
sorrend szerint dsszeallitott lista

partneri kommunikacios lista

a priorizalt listabdl folyamatosan karbantartott, kiegészitd elemekkel ella-
tott adatbazis

partneri kommunikacios tabla készitése.

A tablazat elemei:

a partner megnevezese

a kommunikacié maodja

a kommunikéacié gyakorisaga

a kapcsolattartdé személy adatai (intézmény, név, beosztés, elérhetGségek).

A partnerazonositast, a partneri tablazat frissitését, a kozvetlen partnerek
igényfelmérését évente, a kozvetett partnerek igényfelmérését kétévente ajanlatos
elvégezni, megismételni.
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Amikor a célcsoportokat nevezziik meg, akkor nem egy-egy személyrol,
vagy egy-egy szervezetr6l beszélliink, hanem azokrdl a megcélzott csoportokrol,
célcsoportokrol, amelyek kiszolgalasa a kényvtar misszidja. A lehetséges
célcsoportokat kiilonbdz6 szempontok szerint lehet kategorizalni:

Az életkor szerint:
 babak és gyerekek
« fiatalok, kiemelten az Ugynevezett google generacid
» felnbttek
* id6sek.

A nemzetiseg, és etnikai csoportok szerint.

A fogyatékossaggal €élés szerint:
» vakok és gyengén latok
* hallassériiltek és siketek
» mozgaskorlatozottak
» hazhoz kotott emberek
* intézménybe zart emberek (példaul boértonokbe).

Atelepulésen Iév0 intézmények szerint:
 az oktatasi, kulturélis, egészségugyi intézményekben dolgozok
* agazdasagi szektorban dolgozok
« a fenntarté szervezetekben dolgozok.

A konyvtarnak els6bbségeket kell meghataroznia a hasznalo6i igények elem-
zése alapjan.

A koz0sségen bellli igények elemzése
Fontos megallapitani, ki az, aki hasznalja a kdnyvtari szolgalatot, és ki az, aki
nem. Sziikséges 0sszegydijteni és elemezni azokat az adatokat, amelyek jelzik a

kdzosségen beliili egyéni és csoportos igényeket, amelyeket kielégithet a koz-
konyvtar.
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4.11.1 Hasznalé kdzpontu szolgaltatasok

A kdzkonyvtarnak olyan szolgaltatdsokat kell nyujtania, amelyek a helyi kézos-
ség konyvtari és informacids igényeinek elemzésén alapulnak. A szolgaltatasok
tervezése sordn vilagos elsébbségeket kell megallapitani, valamint kozép és
hosszu tavra sz0l6 stratégiat kialakitani a szolgéltatdsok nydjtasara. Korilhata-
rolt célcsoportok szamara kell a szolgaltatdsokat kifejleszteni, s csak akkor
nyUjtani, ha ilyen csoportok léteznek a helyi kdzdsségben.

A konyvtar szolgaltatdsai nem lehetnek alavetve semmiféle ideoldgiai,
politikai, vallasi vagy kereskedelmi nyomésnak. A szolgéltatasokat ugy kell
kialakitani, hogy kepesek legyenek hozzaigazodni a tarsadalmi valtozdsokhoz
és tikrozni azokat (példaul a csaladi struktdra véltozatai, az alkalmazas és a
munkavallalas modozatai, demografiai valtozasok, kulturalis sokszinlseg, a
kommunikacié modszerei). Vegyek szamitdsba a hagyoményos kultirakat
csakugy, mint az (j technologidkat, példaul a kommunikacié szobeli mdd-
szereinek tdmogatésa, illetve az informacios és kommunikéacidés technoldgia
alkalmazasa.

4.11.2 A hasznéal6 szempontu értékelés

Ez az értékelés azt méri, hogy a hasznalok hogyan fogadjak a kényvtar szol-
géltatasait, ezen keresztiil ramutat az egyes hianyossagokra, és megmutatja, hol
van sziikseg beavatkozéasra.
A hasznalGi elégedettség szorosan 0Osszefligg az elvarasokkal, melyek a
kovetkezok:
« alapelvarasok - ilyen példaul az udvariassag, tisztelet, emberi méltosag,
empatia
* tanult elvarasok - tapasztalat Utjan szerezhet6k meg, amikor a szolgaltatd
valamilyen extra szolgaltatast vezet be az igények kielégitésére
o feltételezett elvardsok - a szolgaltato el6re megérzi, illetve egyéb tapasz-
talat Gtjdn tudomaést szerez arrdl, hogy a hasznédlénak mire van, illetve
lesz sziiksége a jovdben.

A hasznaldk bevonasaval olyan kapcsolat alakulhat ki, melyben a hasznal6
tudataban van szerepének, és elkdtelezetté valik a szolgaltaté timogatasara.
Ez a kdnyvtarak esetében az alabbiakat jelenti:
» a hasznalok elvardsainak megértését, a szolgaltatas minGséget és az
elégedettség szempontjait is figyelembe véve
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» annak felismerését, hogy mennyire fontos a haszndlokban tudatositani,
hogy ,,mire is val6” a kdnyvtar, milyen szolgaltatasokat tudunk szamukra
nyujtani

 garantalt minéségl szolgaltatasok biztositasat

 a hasznélok felkeérését, hogy visszajelzéseikkel mutassanak r4 azokra a
terliletekre, melyeken javitani lehetne a szolgaltatdsok szinvonalat.

4.11.3 Teljes kord minéségmenedzsment (TQM)

A mar emlitett TQM célkit(izése a mindség a szervezet miikddésének minden
szintjén, az egész szervezetet atfogban. Ehhez természetesen sziikséges a
szervezet valamennyi tevékenységének értékelése, melyhez a TQM mddszerei
nyudjtanak megfeleld eszkdzoket és segitséget.1

4.11.4 Teljesitménymutatok

A teljesitménymutatok feltétlentl sziiksegesek az értékeléshez, de ez utdbbi
tdgabb értelmezését jelenti a teljesitmény ertékelésének, az értékelésnek a
teljesitménymutato csak egy része.2

4.11.5 Benchmarking

A minGség értékelésének egyik j6 modszere a benchmarking, a szintfelmerés-
Osszehasonlitds. A benchmarking esetében a legjobb gyakorlat keresese a
Iényeg, sajat szolgaltatasaink, folyamataink minGségének 6sszehasonlitasa mas
intézmények gyakorlataval.

A benchmarking tehat olyan mddszer, amelynek segitsegével

» akoltségek és teljesitmények dsszehasonlithatoak

» értékelhet6 az intézmény relativ helyzete

* lehet6vé valik a legjobb gyakorlattal valé dsszehasonlitas

« feltarhatok, illetve kijelolheték a fejlesztési lehet6ségek

» alegjobb gyakorlat bevezetesével az intézmény az élvonalba ker(lhet.

1L4sd b6vebben a Skaliczki Judit - Zalainé Kovacs Eva: MinGségmenedzsment a kényvtarban
2. bbv. kiad. Veszprém, VEK-1KSZ, 2003. ¢ kdnyvben

2Lasd b&vebben i. m., illetve a Teljesitménymutatok a magyar kdnyvtari rendszerben: Ajanlas
akonyvtari teljesitménymutatok alkalmazéasara Bp. OSZK Konyvtari Intézet, 2003.
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A benchmarkinggal valasz adhat6 a kdvetkez6 keérdésekre is:
» mit var el a hasznélo
» melyek a intézmény gyenge pontjai
» értékelhet6k a piaci versenytarsak eredményei, stb., és ezzel dsszefliggés-
ben a mddszer alkalmazésa egyuttal folyamatos fejlesztésre dsztonoz.

A benchmarking folyamataban a termékeket, a szolgaltatasokat és az elja-
rasokat egymassal ugy hasonlitjak 6ssze, hogy a teljesitményeltérések okait is
feltarjak, és ravilagitanak ajavitas lehetéségeire is.

Egy intézmeny kulonb6z6 szolgaltatési folyamatai, részlegei vagy kilonbdz6
intézmények egyarant dsszehasonlithatok egymassal.

Az eljaras soran a kdvetkezd alapkérdésekre keressik a valaszt:
* miért csinaljak a tobbiek masként?
* mit csinalnak a tdbbiek jobban?
» milyen keretfeltételek kdzott csinaljak a tébbiek jobban?

4.11.6 A benchmarking tipusai

Az eddigi kutatasok és alkalmazasok alapjan, a benchmarkingnak az alabbi 6t
alaptipusa kilénboztethetd meg. A konyvtarnak lehetnek olyan Ggynevezett
termékei (bibliografia, meghivak, jelentések, stb.) is, melyek alkalmasak lehet-
nek a benchmarkingra.
» funkciondlis benchmarking, feladata az egyes funkcionalis terlletek
(pl. személyzeti munka, karbantartas, anyagbeszerzés) vizsgalata
» folyamat (generikus) benchmarking, a teljes, 6sszefliggé folyamatokat
vizsgélja, elsGsorban a folyamat szemléleti elemzések (pl. a TQM)
eszkoze
« stratégiai benchmarking, a kiilonb6z6 intézmények altal hasonld helyze-
tekben alkalmazott stratégiak eredményességét méri, 6sszegzi €s ebbdl
von le kdvetkeztetéseket az egyes intézmények szamara
 bels6é benchmarking, a partnerek lehetnek kiillénbdz6 szervezeti egysegek,
telephelyek, illetve fiokkonyvtarak.
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4.11.7 A benchmarking lépései

A benchmarking lényege a mddszeres 6sszehasonlitds és tapasztalatok sze-
lektiv, testre szabott, alkoté alkalmazasa.

Lépései a benchmarking tipusatél fliggéen kilonbdz6k lehetnek. Felvazolhato
azonban egy olyan nagyvonall folyamatterv, amely tébbé-kevéshé altalanosan
érvényes.

A benchmarking folyamat tervezési fazisaban Kkivalasztasra kerllnek a
mutatdészamok, az el6allitasukhoz sziikséges mérési, adatgyjtési eljarasok.

Ezzel parhuzamosan le kell hatarolni annak, illetve azoknak a partnereknek
akorét, akik a benchmarkingban részt vesznek.

Az elemzési fazisban az 6sszegylijtott mutatészamok osszehasonlitasa és
elemzése torténik meg.

Az integréalds fazisdban a mért eredmenyeket az érdekelt szakemberekkel
tudatni kell és a célkitlizésekben szerepld tovabblépés iranyait gyakorlati Iépések
forméajaban meg kell fogalmazni.

A beavatkozas fazisdban a végrehajtasi lépések Kivitelezésre kerilnek.
Ennek sorén el6szor a beavatkozési terveket dolgozzak ki.

4.11.8 Folyamat benchmarking

A folyamat benchmarking az egyes szolgaltatasi folyamatok javitasat jelenti a
mas intézményeknél fellelt, un. ,legjobb gyakorlatok” feltérképezése és adap-
talasa reveén.

igy a folyamat benchmarking nem all meg a folyamatok teljesitményének
megallapitasanal, hanem megkisérli megtalalni az eltérd teljesitmény mélyebb
okait.

A gyakorlatban a folyamatok preciz leirdsa gyakran elmarad, s helyette a
kovetett gyakorlatok hozzavetOleges elemzésére keriil csak sor. Ezt inkabb
»legjobb gyakorlatok” (best practices) benchmarkingnak célszer(i nevezni.
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lépés: Tervezes

benchmarking csapat kialakitasa

a folyamat(ok) dokumental&sa

a benchmarking tanulmany altal atfogando tertilet meghatarozasa

a kitizott cél megfogalmazasa

a benchmarking partnerekkel kapcsolatos kritériumok meghatarozasa
a megcélozand6 benchmarking partneri kor azonositasa

adatgyd(jtési terv készitése.

Iépés: Gylijtés

masodlagos kutatas a kivalasztasi/rangsorolasi kritériumok alapjan
az eredmények értékelése, a potencialis partnerek azonositasa

az adatgydijtési eszk6zok, modszerek fejlesztése

az adatgydijtési eszk6zok sajat intézményen bellli kiprébalasa

a ,,legjobb gyakorlat” partnerek azonositasa, kapcsolatba 1épés veliik
a partnerek sz(rése, értékelése

részletes kérddiv kidolgozasa

a reszletes vizsgélat elvegzése.



3. lépés: Analizis
 ajelenlegi teljesitmény adatok 6sszehasonlitasa a partnerével

» a tevékenysegekkel kapcsolatos ,legjobb gyakorlatok” és az azok létét
lehet6vé tev6 tényez6k azonositasa

» abevezetés stratégidjanak kidolgozasa
» abevezetés tervének kidolgozasa.

4. lépés: Adaptalas
» aterv megvaldsulasa
« az el6rehaladas figyelemmel kisérése és masokkal val6 megismertetése
» az eddigi vizsgalatok tiikrében Ujraértékelés és sziikség esetén ismétlés
« afolyamatos javitasra szolgalé terv kidolgozasa.

4.11.9 A folyamat benchmarking szintjei

A folyamat benchmarking szintjei

| e e T

gg_ a Iegjol;p gyakorlatok KérdGivek zzima
azonositasa

;”T a legjobb gyakorlatok megértése liﬁg?g\fk €s néhany
e G vy

feltérképezése és adaptalasa  javitasi eszkdzok

© R. Vcrescgyhazy

412 Szolgéaltatasmenedzsment

A szolgaltatd szektor a fejlett orszagokban az utdbbi évtizedekben oly mér-
tékben novekedett, hogy ma mar mind a foglalkoztatottak, mind a megtermelt
GDP arényaban a nemzetgazdasagok vezetd szektoranak tekinthet6.

4.12.1A szolgaltatas
» emberi és/vagy technikai er6feszitések eredmeénye, amely
» személyekre, csoportokra és/vagy targyakra iranyul
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» magaban foglal egy cselekvési és egy teljesitési folyamatot
» az eredmény megfoghatatlan termék, amely fizikai értelemben nem birto-
kolhato.

4.12.2 A szolgéltatadsok sajatos természete

Szolgaltatasok esetében szolgaltatorol és igénybevevérdl beszéliink. Eppen ezért
igen fontos szerepet jatszik a folyamatban az alabbi harom tényezé és elem:

» az emberi tényezd az dsszes olyan személy, aki szerepet jatszik a szol-
galtatasligylet létrejottében, tehat a szolgaltatast nydjtd, a szolgaltatést
igénybe vevo és a helyszinen tartdzkodo tébbi hasznalo

» a targyi elemek korébe a szolgaltatds helyszine, kornyezete, valamint
minden olyan targyi elem tartozik, amely segiti a szolgaltatas teljesitését

» a folyamat: azok az eljarasok, mechanizmusok és tevékenységfolyamatok,
melyek ,,leszallitjdk” a szolgaltatast.

4.12.3 A szolgéltatés folyamata

A szolgaltatasi tevékenységet harom szakaszra bontjuk:

1 szakasz: Megel6z6 tevékenységek. A szolgaltatast biztositd felkésziiltsége,
mentalitdsa, a szolgaltatasok nyujtasdhoz rendelkezésre allo eszkdzok, gépek
biztositasa.

2. szakasz: A teljesitésifolyamat. Ebbe a szakaszba az igénybe vevd is magaval
hozza elGzetes elképzeléseit, véleményét, mentalitasat, informacioit (szjpropa-
ganda, reklamok hatasa), és a mar emlitett ,,hozott anyagat”. Ezek a tényez6k a
szolgéltatok szamara altalaban ismeretlen, kiszdmithatatlan tényez6k, melyekre
a leggondosabb el6készitéssel sem tudnak felkészilni.

3. szakasz: Az eredmény szakasza. A hasznalo kilép a folyamatbél, de magaval
viszi a megszerzett tapasztalatokat, élményeket. Az ember személyiségébdl, élet-
stilusabol adddé eltérd elvarasok miatt eltéréek az eredmények, a szolgaltatas
megitélése is. Az igénybe vevék véleményének kutatdsi eredményei nehezen
altalanosithatok.

4.12.4 A szolgéltatés elemei

o Hattérszemélyzet és eszkdzrendszer. Itt folynak a héattérmiiveletek,
melyekben a hasznalok nem vesznek részt. A hattér szolgalja ki a
szolgéltatasi szinteret.
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e Szolgaltatasi szintér. Ket részb6l all: az egyik az igénybe vevdkkel
kdzvetlenll kapcsolatban all6 személyzet, a méasik a kdrnyezet, ahol a
szolgéaltatas adasvételi aktusa zajlik. Ide tartozik a személyzet fizikai
megjelenése (egyenruha, smink) is.

» A szolgaltatés. Egyidejlileg tobb szolgaltatas nyujtasa is folyhat.

» Az igénybe vevd, aki aktivan részt vesz a folyamatban.

» Mas igénybe vevok, akik egyidejlileg a helyszinen tartézkodnak; vara-
koznak, kuldnféle szolgaltatasokat vesznek igénybe.

4.12.5 A szolgéaltatasok marketing sajatossagai

Meg kell fogalmaznunk, miben kilénbdzik marketing szempontbdl a szolgal-
tatds a késztermék eladasatdl. A négy elsédleges tulajdonsagot az an. HIPI-elv
fogalmazza meg.

H - valtozékonysag (heterogenity);

A szolgéltatas minGsége természeténél fogva mindig valtozo, mivel fugg:
» aszolgéltatast nyujtd szemely(ek) ,,min6ségétdl”, tudasatol
* nyujtasanak idépontjatol
* helyétdl, helyszinétdl.

A valtozékonysag elsésorban az emberi tényezd kovetkezménye. A szol-
galtatasok tobb-kevesebb elemét személyek nyujtjak, munkateljesitményik a
legszigorubb fegyelem és ellen6rzés mellett is id6ben ingadoz6. Ezen tul a
tobbszemélyes szolgaltatasok szinvonala az egyes személyek eltéré képességei
kovetkeztében is valtozo. A szolgéltatds szinvonaldnak megitélésében szerepet
jatszik még az is, mennyire szimpatizdl a haszndld a szolgaltatast nyu;jto
személlyel, tehat a szubjektivitasnak is dontd a szerepe.

A szolgaltatast mindig akkor és ott kell nyGjtani, amikor a hasznalonak arra
sziiksege van.

I - megfoghatatlansag (intangibility);
* nincs konkrét fizikai megjelenési forma

» nem vizsgalhatok meg kozvetlendl, igy meghatarozoik nem paraméterek,
hanem:

» aszolgéltatas helye, helyszine
 aszolgéaltatast nydjto személyek, felszerelésiik
» akapcsolodd kommunikacid, szimbolumok és arak.
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A szolgaltatasrdl érzékszervi Uton nem tudunk informaciét szerezni, mert
nem tapinthato, nem izlelhet, nem szagolhat6 és nem lathat6. Megismeréseéhez
a hasznélonak at kell élnie a szolgaltatas igénybevételét, tapasztalnia kell azt.

P - romlekonysag, nem tarolhato jelleg (perishability);

A ma el nem fogyasztott szolgéltatds nem poétolhato, azaz ,.elveszett” fogalmat
jelent. Ez azt is jelenti, hogy a szolgéltatds végterméke nem helyezhet6 el
raktarban, sét nem is tarolhatd.

| - elvalaszthatatlansag (inseparability)
» aszolgaltatas nyujtasa és felhasznalasa ugyanakkor és azonos helyen
» aszemélyzet és a hasznald jelenlétében torténik, igy
 az el6allité a végsd forgalmazo, a hasznélo pedig a vegso felhasznalo.

A szolgaltatads nyujtasa és felhasznalasa id6ben és térben elvalaszthatatlan
egymastol, melyen aktivan és egyidejlileg vesz reszt gy a személyzet, mint az
igénybe vevo.

E négy alapjellemzd kiegészithetd még két tovabbi sajatossaggal:
 specializacio (specialization): a szolgaltatads a hasznald egyedi igényeire
szabott
 technoldgia (technology): a szolgaltatdas mindig valamilyen technoldgia-
hoz kapcsoladik.

4.12.6 A szolgaltatas-min6seég mérése

A szolgéaltatdsminGseget, azaz a hasznélo elégedettsegét feltetlenul mérniink
kell. A kutatasmodszertan a fizikai termékekéhez hasonld. Technikai értelemben
szamos maodszer johet szoba a mérésre.

Ilyenek lehetnek:

» reklamacios adatbazisl

» szekunder forrasok elemzése
* interjuk, forrdsok elemzésel
* interjuk, kérddivekl

» fokuszcsoportokl

1Lasd b6vebben i. m.
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titokzatos hasznalok megfigyelései

a hasznaloi kor szegmentalasa és elemzése a mindség-értékitélet eltérd
preferencidi alapjan

a szervezeten bellli szolgaltatas min6ségének értekelese.

Titokzatos hasznalék

Ebben az esetben valddi hasznélonak tlinG személyek értékelik egy-egy szol-
géltatds mindsegét, a munkatarsak munkamoraljat, szakértelmét, a hasznaldkkal
valé kapcsolatat az adott helyen, mely természetesen az olvasdszolgéalat és a
hozza kapcsolodo tevékenységek helye.

Alkalmazasuk jo értékelési eszkdz, rendszeres felmérés esetén az Gsztonzési
rendszer része lehet.

Mikor alkalmazzéak a konyvtarak ezt a modszert?

ha a szolgaltatdsnal valamilyen probléma van

ha panasz merdl fel a szolgaltatasi pontoknal

mindségi problémak kiszliréséhez, egy elégedetlen hasznal6é legalabb 6t
masikat riaszt el

Ujabb hasznalok megszerzésére - egy elégedett hasznalé6 masoknak is
ajanlhatja a szolgaltatasokat

el6seqiti a szolgaltatas szinvonalanak javitasat.

Az alkalmazhatd modszerek:

személyesen vesz igénybe szolgaltatast
reklamal

telefonon érdeklédik

e-mailban érdeklédik

értékelés megadott szempontok szerint.

Akonyvtar altal elvégzendd folyamat 1épései:

ki kell véalasztani a megfelel6 személy(eke)t
konkrét vizsgalati célt kell kitlizni, ehhez forgatokonyvet kell késziteni
a titokzatos hasznalét fel kell késziteni a feladatra

kérjik meg, hogy a feladat elvégzése utan egyedil tdltse ki az altalunk
eldre elkészitett kérddivet és értékelje tapasztalatait
dolgozzuk fel a kapott eredményeket.
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A felkészitésnél nagyon fontos kitérni az etikai kérdésekre:

kérjuk meg, hogy ne okozzon kellemetlenséget a szolgaltatonak
ne fedje fel magéat - ez nem a kandi kamera

a megszerzett adatokat nemcsak a titokzatos hasznalo, de mi is kezeljik
bizalmasan.

A lehetséges kérdések a vizsgalodashoz lehetnek példaul az alabbiak:

kdnnyen megtalalhatd-e a konyvtar a helyseégen vagy az intézményen belll
hogyan hasznéljuk a katalogust

kérjunk segitséget valaminek a megtalalasahoz, peldaul egy masik or-
szagban lévd varos, egy novény gondozésaval kapcsolatos probléma, egy
barmilyen versenyhez a felkésziiléshez sziikséges irodalom, stb.

hogyan hasznaljuk az elektronikus adatbazisokat
hogyan talaljunk meg egy masik kényvtarat.

Az elemzés és értékelés alapjan valaszt kaphatunk tobb kérdésre is:

mennyire figyelmesek, udvariasak munkatarsaink

mennyire magabiztosak szakmai kérdésekben

milyen min6ség problémak mertlnek fel és hogyan héarithatjuk el azokat
vajon megfelel6 volt-e munkatarsaink oktatasa, tovabbképzése

tudjak-e megfelel6en alkalmazni a tanultakat

mennyire aktivak a szolgaltatasok teljesitése soran.

A titokzatos hasznalok alkalmazédsanak célja egy-egy intézmény erdssé-
geinek, gyengeségeinek feltérkeépezése hasznaloi szemmel.

A maodszer nagy elénye, hogy rengeteg olyan informécid nyerhet6 altala,
amelyekhez nem juthatunk més kutatasi modszer altal.

4.13 Vizsgélatok a szolgéaltatdsmenedzsment teriletén
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Elégedett-e a hasznaldi kor és milyennek itéli szolgaltatdsunk szinvonalat?
Milyen fér6hely kapacitas szlikséges a varhato kereslet kieleégitéséhez?
Hogyan szegmentéljuk a potencialis hasznaldi kort kockazat és fontossag
alapjan?

Milyen élmény a szolgéaltatas atélése?



Az informacioszerzés legfontosabb korlatja a koltség, de:

» a legnagyobb arat akkor fizetjik, ha nem koltlink kutatasra, mely téves
dontésekhez vezethet

 a legolcsébb marketing informéacidk az intézményen belll vannak, csak
meg kell azokat talalni!

A legfontosabb kutatési probléma a ,,mindség-értékitélet kutatas”, melynek
legfontosabb jellemzdi:
» akutatasi probléma az elért és az elvart elégedettség megéllapitasa
* moadszertani akadaly az elégedettség mérese (oka: az elégedettség tobb-
dimenzids jelenség, az elégedettseg tartalmat és 0Osszetevdit is fel
szeretnénk tarni)

» kiindul6pont a mindség (az elégedettséget a szolgaltatas min6ségérél
alkotott értékitélet alapjan tudjuk merni).

4.13.1 Kutatési eljardsok a mindség merésében

 SERVQUAL modszerl
+ Rendkiviili esemény analizis (REA)
* Imazsprofil felvetel

Rendkivili-esemény analizis

A kozéppontban a szituacio-specifikus jelleg all. A rendkivili eseményeket
vizsgélja, ami a rutintol eltérd helyzetet jelenti. A service quality kiegészitd
modszerének hasznaljak, 1991-ben hoztak létre.

Adott percben mi hat az emberre?

» firjon le kellemes v. kellemetlen eseményt, ami a konyvtarban tortént
onnel!

» Mikor tortént ez? (mennyire tartds az élmény)
o Mi idézte eld ezt az eseményt?

» Mit tett, és hogyan intézkedett a személyzet?
* Hogyan élte ezt meg a hasznal¢?

» Mit kellett volna masképp csinalni?

1L4sd bévebben i. m.
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Elvégeztetik a személyzettel is (6k mire emlékeznek).

Ezen analizis segitségével sok fontos mingsegi kovetkeztetést vonhatunk le.
A rendszert viszont tovabb kell gondolni (gyakorisagi sorokat képeznek, hogy
kideruljon: Milyen gyakran torténik az esemény?). A rosszat tizszer olyan
hatékonyan jegyzik meg az emberek és tizszer annyi embernek mondjak el.

Iméazs-profil felvétel

Nem csak az adott szituaciot és eseményt kell vizsgalni, hanem a szolgaltato
intézmény megitelését is. Ellentétpar-lista készul, ami alapjan a szolgéltatast
minositik.

A min6ségmenedzsment sikerét alapvetden az hatadrozza meg, hogy ismerjik-e
a problémakat, azok okait és a hibéas teljesités Iétrejottének mechanizmusat.
A legtobb és leghasznosabb informéciét ebben a témakdrben az elvesztett
ugyfelektél tudhatnank meg.

4.13.2 Kapacitasmenedzsment

A szolgaltatds nem-tarolhaté jellege miatt hidnyzik a korlatozottan rendelke-
zésre allo kapacités es az el6re nehezen kiszamithato kereslet 6sszhangja.

A Kkereslet és a kapacitas viszonya lehet:
* nagyobb a kereslet, mint a rendelkezésre allo kapacitas (elvesztett forga-
lom)
 a kereslet meghaladja az optimélis kapacitast (csokkenhet a szolgéltatas-
mindség)
» kisegyensulyozott kereslet és kinalat (legjobb)
» folos kapacités, alacsony kihasznaltsag.

A szolgéltatd kapacitasat 6t tényezd korlatozhatja:
e azidé
* aszemélyzet
* aberendezések
» aférbhely
 az aruhiany, melyet altaldban az alacsony készletszint okoz.
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A korlatozo tényezék a gyakorlatban gyakran kombinaltan jelentkeznek. Mig
a fizikai természet(i kapacitasok kimeriilése egyértelm(ien megéallapithato, addig
a személyzet egy bizonyos hatarig képes rugalmasan ndvelni kapacitasait,
jollehet ilyenkor nagy a minéségromlas kockazata.

4.14 Torddés a hasznalékkal

A konyvtar politikajat és eljarasainak rendjét tehat a hasznalok igényei kell,
hogy megszabjak. Mindségi szolgaltatasokat csak akkor lehet nyujtani, ha a
konyvtar érzékeny ezekre az igényekre, és szolgaltatasait ezekhez igazitja.
Az elégedett hasznald a konyvtari szolgalat legjobb szdszoloja. A hasznaloi igeé-
nyek megfeleld kielégitése a hasznaldkkal valo térédes alapelemein nyugszik.

4.14.1 Szolgaltatasok a hasznalok szamara

A haszndlé szamara a szolgéaltatasok széles spektrumat kell nydjtani, valtozatos
forméakban és sokfajta hordozén. llyenek:

» dokumentumok kolcsonzése, konyvtarkdzi kdlcsonzése
» dokumentumok helybeni hasznalata

» nyomtatott és elektronikus hordozokra, Internetre alapozott informécios
szolgaltatasok

* olvasoi tanacsado szolgalat

o kozosségi informacids szolgalat

o kozosségi szolgaltatasok

» ahasznaldk oktatasa, beleértve az olvasast megkdnnyité programok tamo-
gatasat

» programok es rendezvények.

A hasznaloi igények kielégitése a potencialis hasznalok és partnerek azono-
sitdsaval, szdmba vételével torténik. A kdzkonyvtarak esetében ez az alabbi,
életkor szerinti csoportositast jelentheti.

4.14.2 Eletkor szerint kiemelt célcsoportok

A gyerekeknek sz0l6 szolgaltatasok

A dokumentumok és tevékenységi formak széles korének kinalataval a koz-
konyvtar lehetéséget nyujt méar a babaknak is, majd a gyerekeknek, hogy
megtapasztaljak az olvasds 6romét, valamint az ismeretek és mivészeti alko-
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tasok felfedezésének az izgalmat. A kozkdnyvtarak kilonos felel6ssége, hogy
tamogassak az olvasas megtanulasanak folyamatat, s hogy megismertessék
a konyveket és mas dokumentumokat a gyerekekkel. A kdnyvtarnak gon-
doskodnia kell a gyerekeknek szant rendezvényekr6él, mint példaul meseorak és
a konyvtari szolgaltatasokhoz és allomanyhoz kapcsoldédd tevékenységek.
A gyerekeket arra kell batoritani, hogy minél kordbban kezdjék el a kdonyvtérat
hasznélni, mert igy valdszintibb, hogy hasznalok maradnak késébbi éveikben
is. Tébbnyelv(i orszdgokban anyanyelv(i kdnyvek és audiovizualis anyagok
alljanak a gyerekek rendelkezésere.

Kilonods jelent6sége van a fentebbieknek az Internet koraban, amikor az
olvasas sok esetben a képerny6 olvasasat jelenti. Ugyanakkor meg kell talal-
niuk a konyvtarosoknak azt az egyensulyt, ami a gyerekeket alkalmassa teszi a
jelen kor kihivasainak kezelésére, de lehetdséget ad egy masfajta, a klasszikus
mUveltség megszerzésére is. Mindez természetesen csak az oktatassal valo
szoros egyuttmiikodésben képzelhetd el.

A fiataloknak és az ugynevezett google generacionak szolo szolgéltatasok

A gyerekkor es feln6ttség kozott allo fiatalok sajat kultdraval bird tarsadalmi
réteget képeznek. A kdzkdnyvtaraknak kiemelten kell kezelniik az igényeiket,
s szolgaltatasokkal ki is kell elégiteni 6ket. Erdekl6désiiknek és kultirajuknak
megfelel6 anyagokat, beleértve az elektronikus informécios forrasokhoz valo
hozzaférést, kell nydjtani szamukra. A google generaciot az 1993-ban, vagy ké-
sObb sziletettek alkotjak, akik mar nem a lexikonokhoz fordulnak informacidért,
és - sok esetben - a képerny6r6l olvassédk a szépirodalmat is. Nagyobb
konyvtarak ennek a szolgaltatasnak megfelel6 eszkdzokkel és butorzattal kuldn
részleget rendezhetnek be. Ez segithet abban, hogy (gy érezzek, a konyvtér
értik van, s lekiizdhessék a kdnyvtartol valé elidegenedés érzéseét.

Feln6tteknek sz6l6 altalanos szolgaltatasok

A felnéttek kiilénb6z6 igényeket tamasztanak az informacios és konyvtari szol-
galattal szemben attol fligg6en, milyen helyzetekben talaljak magukat tanul-
manyaik, munkajuk és személyes életik soran. Ezeket az igényeket elemezni
kell, s az elemzés eredményét6l fuggben kell a szolgaltatasokat fejleszteni.
Tamogatni kell:

» az élethosszig tart6 tanulast

» aszabadidds elfoglaltsagokat

» az informécids szlikségleteket

» akozosségi tevékenységeket
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 akulturalis tevékenységeket
e az olvasast.

Id6sek konyvtari ellatasa

Ennek a rétegnek az ellatdsa igen differenciélt kell hogy legyen, hiszen kuldn-
boz0 élettapasztalaty és képzettségl hasznaldkat csak egy csoportképz6 elem tart
Ossze: a kor. Ezért ez az életkori csoport ativeli a konyvtar teljes dokumentum-
allomanyat és szolgaltatasi rendszerét. Nem kulon dokumentum allomanyra
van szilkséglk, hanem nagyobb odafigyelésre, olvashatd nagysagu - Oregbets -
kdnyvekre, 6ket érdekld talalkozokra és rendezvényekre.

Olyan szolgaltatasokat kell nyujtani, amelyek tehat szamolnak a specialis
igényeikkel (pl. latas és hallasgyengulés), és egyre tobb és tartalmasabb kdzos-
ségi szolgaltatast kell szamukra szervezni, hiszen koziluk sokan még aktiv
dolgozok is.

A hasznéalokkal valé tor6dés elemei

» asugalmazott konyvtarkep legyen semleges és targyszer(

» a személyzet mindenkor legyen udvarias, baratsagos, tiszteletteljes és
segitdkész

» a személyzetet rendszeres képzésben kell részesiteni a hasznaldkkal valo
banasmaodrol

» az egész szemelyzetet meg kell tanitani, hogyan kell banni a fogyatékos
emberekkel és etnikai kisebbsegekkel

e a szObeli és irasbeli kommunikaci6 minden formajaban kerllendd a
kdnyvtari zsargon

» a személyzet telefonon keresztlll is baratsagosan és informativ mddon
érintkezzék

e gondoskodni kell a hasznaldkkal valé6 kommunikacié modszereirdl
(példaul hirdet6tablak, hiraddk, web helyek)

» a konyvtari szolgaltatasok legyenek alaposan megtervezve, megfeleléen
elékészitve és megbizhatdéan mikddtetve

» a konyvtér legyen, amennyire csak lehetséges, kényelmesen és hivogato-
an kialakitva

e anyitva tartas orai feleljenek meg a hasznaldk id6beosztasanak

« a nyilvanos online katalogusok, legyenek hozzaférhetéek az interneten,
hogy a hasznaloknak hazulrol és a nyitva tartasi idon kivdl is rendelke-
zésre alljanak
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» megbizhatdan torténjék a kdlcsonzések meghosszabbitasa és a dokumen-
tumok el8jegyzése

» ha a hasznélok igényei Ugy kivanjak, a szolgéltatdsokat a konyvtar falain
Kivilre kell vinni

* ahasznalok a lehet6 legrévidebb idén belil kapjanak valaszt, a leveleket
és mas megkereséseket azonnal €s udvariasan kell megvalaszolni

» gondoskodni kell a kdnyvtarhasznalat kényelmét szolgal6d berendezésekrdl
(példaul gydjtéladak a nyitva tartési orakon tdl visszahozott anyagok sza-
mara, a hasznald altal mikodtetett, 6nkiszolgald kdlcsdnzési rendszerek,
automatikus valaszold berendezések a nyitva tartasi idén Kkivil érkezé
megkeresések fogadasara)

 aszolgaltatasokra vonatkozo minden informacio legyen hozzaférheté meg-
felel6 alternativ formékban is (6regbetlikkel, hangszalagon stb.), valamint
a kisebbségek nyelvein

* ha az anyagiak megengedik, a konyvtar rendelkezzek j6 minGségu
elektronikus felszereléssel, beleértve a gyengénlatok és hallaskarosultak
szaméra sziikséges specialis berendezéseket is

* a hasznal6i tor6dés érdemi része a hasznalok oktatasa és a konywvtari
személyzet rendszeres képzése, tovabbképzése is.

A hasznélokkal valo tér6dés egyik legfontosabb része a kényvtar kildeté-
sének magas szinvonall teljesitése. Azaz a konyvtarnak hozzaférést kell biz-
tositania sajat, valamint mas konyvtarak és informacids szolgalatok forrasaihoz,
és az internethez is, minden konyvtarban kell lennie megfelel6 szamd, Internet
hasznalatara alkalmas gépnek.

Hozzéférés a szolgalati pontokon keresztil

A szolgéltatasokhoz val6 hozzaférést ugy kell kialakitani, hogy a hasznalok és
a lehetséges hasznédlok maximalis kényelmét biztositsa.

A kozkonyvtar szolgalati pontjait a kozosség lakosainak maximalis kényel-
mére tekintettel kell telepiteni. Ha lehetséges, legyenek kozel a kozlekedési
halozatok kozpontjdhoz és kozel a kdzosség életének szinhelyeihez (példaul
boltok, kereskedelmi kdzpontok, kulturalis kdzpontok). A szolgélati pont legyen
jol lathato és gyalog, valamint tomegkozlekedési eszkdzzel (ahol rendelkezésre
all) vagy magéanjarmivel konnyen megkdzelithet6. Fejlett varosi és elGvarosi
Ovezetekben a kozkonyvtar legyen 15 perc alatt elérhetd maganjarmd haszna-
lata esetén.
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Annak érdekében, hogy a konyvtari szolgalat a lehetd legkdnnyebben legyen
igénybe vehetd, a konyvtar akkor legyen nyitva, amikor az adott kozdsseg
lakoi, dolgozdi es tanuldi szamara a leginkabb megfelel6.

Konyvtarépllet tervezése esetén a konyvtarosnak és a fenntartonak altalaban
az alabbiakat kell fontoldra vennie:

a konyvtar szerepe a konyvtéari ellatasban
a konyvtar funkciorendszere

a kdnyvtar mérete

az egyes funkciokra szant terek

adott tervezési sajatossagok

mindenki szaméara megfelel6 (elérhet6ség, megvilagitas, stb.) polcrendszer
eligazitasi rendszer, feliratozas
elektronikus és audiovizualis felszerelés
biztonsagi berendezések

a konyvtari kérnyezet

parkolas.

4.14.3 A haszndléi igények kielégitésének értékelése

A kovetend6 iranyelvek

amennyire csak lehet, megkonnyitjiik az On szamara, hogy megtalalja
kdnyvtarunkban azt, amit keres

fel tudja majd ismerni munkatarsainkat egyenruhajukrol és/vagy kit(iz6ikrél

munkatarsaink segitékészek lesznek

udvarias bandsmaodban fog részesilni

ha ellatogat a konyvtarba nem kell 5 percnél tébbet varnia a kiszolgalasra
minden hasznalonk egyforma banasmaédban részesil

meg fogja kapni a szolgaltatisainkrdl a sziikséges felvilagositast

érthetd lesz a t6llink kapott informécid

tajékoztatjuk arrol, hogyan flizhet megjegyzéseket szolgaltatasainkhoz és
hogyan tehet panaszt ezekkel kapcsolatban

azt akarjuk, hogy elégedett legyen azzal, ahogyan panaszaival foglalko-
zunk

konyvtarunkon keresztll mas szolgaltatasokat is elérhet.
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A hasznaldi igények kielégitésének lehetséges ertékelése, az emlitett
iranyelvek szambavétele

Kérddivtervezet a hazhozszallitasi szolgalat értékelésére

Kérjuk, legyen szives elmondani, mit gondol a hazhozszallitasi szolgélatrol?
A kérd6iv nagyon rovid, kitoltése nem tart sokaig.

Az adatokat titkosan kezeljuk, nem kell a nevét és cimét rairnia, és nem fog
kéretlen killdeményeket vagy telefonhivasokat kapni.

Szivesen segitek Onnek, ha ezt igényli.

1 Mi a véleménye az Onhoz elvitt dokumentum-valasztékrol?
* Nagyonjo
o J6

Elfogadhato

* Rossz

* Nagyon rossz

2. Mi a véleménye munkatérsaink tajékozottsagarol es segitékészségerdl?
* Nagyonjé
o JO

Elfogadhato

* Rossz

* Nagyon rossz

3. Mennyire elégedett a szolgéltatas egészével?
* Nagyon elégedett
» Elégedett
» Seigen, se nem
» Elégedetlen
» Nagyon elégedetlen
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Szeretne valamilyen megjegyzést f(izni az On altal kapott szolgaltatashoz, vagy
van valamilyen javaslata, hogyan tudnank javitani?

Kdszonjik a valaszadast!

Kérdbivtervezet a fogyatékkal el6k szaméara

Kérjlk, adjon meg néhany adatot 6nmagarol a megfeleld kockak jeldlésével!

Neme: ferfid né O
Kora: 12 éves vagy fiatalabb O  13-17 O
18-59 0 60+ O
Sajat véleménye szerint igen O nem O
fogyatékkal él?
Ha igen, mely teruleten érinti:  latds 0  hallas 0  mozgas O egyéb O

Sajat véleménye szerint etnikai lgen 0 nem O
Kisebbséghez tartozik?
Ha igen, melyikhez?

Az egyenld banasmod biztositasdnak értékeléseére szolgald kérddiv (brit
konyvtari példa)

Kérjik, adja meg az alabbiakban személyes jellemz6it, amivel segiti, hogy
mindenki szaméra egyenld banasmodot biztositsunk. Az adatokat szigorUan
bizalmasan kezeljuk.

Neme (Kérjuk, tegyen x-et a megfelel§ kockaba) N6 O Férfi O

Kora (Kérjlk, jeldlje meg, melyik korosztélyba tartozik)
8év alatt O 9-12 0 13-16 O 17-24 0 25-34 0 3544 0O
45-54 00 55-64 0 65-74 0 75-84 O 85+ O

Rokkantsag
Rokkantnak tartja magat?  Igen O Nem O
Ha igen, milyen probléméja van? (Nem kotelezd)




Etnikai kisebbségek
Mely etnikai csoporthoz tartozik? Kérjuk, valasszon egyet az A-F csoportok
kdzil, majd tegyen x-et a kulturalis hatterére vonatkozé megfelel6 kockaba.

(A) Fehér

O Brit

O Mas fehér szarmazasu
(B) Felvér vagy fél-brit

O Fehér és fekete karibi

O Fehér és fekete afrikai

O Fehér és azsiai

O Barmilyen més vegyes hattér:
(C) Azsiai vagy azsiai brit

O Indiai

O'Pakisztani

O Bangladesi

0O Kasmiri

0O Egyeb:
(D) Fekete vagy fekete brit

O Karibi

O Afrikai

O Egyéb fekete hattér:
(E) Kinai, kinai brit vagy maés etnikai csoport

O Kinai

O Fehér és azsiai

0O Egyéb:
(F) Ciganyok és utazék

O Cigany

O ir utazéd

O Utazo

Ki végezte a besorolast?
[0 Sajat maga
O Mas (gondviseld, tanar, szil6, hazastars, barat stb.)
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4.15 Az informéacio- és tudasmenedzsment értékelése

A konyvtar alapfeladata az informéacidszolgaltatas. A informaciémenedzsment
azt az iranyitasi teruletet jeloli, amely az informacidval kapcsolatos igenyfel-
mérést, a gy(jtéshez, feltarashoz és szolgaltatashoz sziikséges infrastruktirat,
tudast, eszkozoket és tartalmakat tartalmazza. A stratégiai cél érdekében végig-
gondolt és megvalositott technikat, metodikat és szakmai tudast.

A tudasmenedzsment azt veszi szdmba, hogy miként képes a konyvtar a
felhalmozott ismeretek gy(ijtésére, tarolasara és szolgaltatasara. A tudasme-
nedzsment a kényvtarban, az informéaciés intézményben az egész konyvtari
rendszerben 1évé tudasvagyon optimalis megszerzését és hasznositasat teszi
lehet6vé.

A konyvtari informacio- és tudasmenedzsment értékelésekor figyelembe kell
venni:

e az informacié megszerzéséhez sziikséges IKT eszkdzok meglétét, alla-
potét, korszerlsegét
Gtmutatdkat

» az eszk6zok milyensége és a konyvtar szerepe kdzotti konvergenciat

 az elektronikus informaciok elérhet6séget

» ameglévd adatbazisok relevancidjat és frissitését

 az elektronikus katalogusok tipusait, hasznalhatosagat és hasznalatat

 az adatbazisoknak a hagyomanyos gydjteménybe torténé illeszkedését

» akdnyvtarosok és informéacios szakemberek naprakész tudasat

» akodnyvtarhoz és informacios intézményhez kot6dd kutatdsok meglétét és
szamat

» atudomanyos munka elektronikus segédleteinek meglétét

 a kutatasi tevekenységet, a kutatasok jegyzettséget

* apublikaciokat.

4.16 A webes szolgéltatasok értékelése

A konyvtar szerepe kozvetitdi szerep. A konyvtar elektronikus kapu a digitalis
informécidhoz, segiti az allampolgarokat a ,,digitalis vizvalasztot” atlepni, a
digitalis esélyegyenl@séget megteremteni. A kodnyvtaros szerepe olyan ,,infor-
macids navigatori szerep”, amely a hasznalét a pontos és megbizhatd infor-

59



maciohoz vezeti. Az informacié- és tudasmenedzsment, amennyiben web-es
fellleten torténik, a szolgaltatasok értékelésének meghatarozé része.

Ennek megfelel6en az értékeléskor figyelembe kell venni:

megvalosul-e a konyvtar stratégiaja a web-es szolgaltatasokat illetéen
a web-es szolgaltatasok szamat és milyenségét

a konyvtari szolgaltatdsok kozul mi jelenik meg az Internetes kdrnye-
zetben

a katalogusok hozzaférhetdségét, a rekordok szdmat

a konyvtari OPAC hasznalatanak gyakorisagat

a konyvtari honlapok hasznélatanak szamat, a tdvhasznélatok szdmat

a 24 oOras konyvtari online szolgaltatas meglétét

szabvanyos felépitésti konyvtari tgyfélkapu kialakitasat a hasznalok be-
vonasaval; nem kdényvtari és nem hagyomanyos informacidk és ismeretek
(iwiw, wiki, kényvesboltok, antikvariumok, mas archivumok, elektronikus
szolgaltatasok) kozvetitését

Uj technologidk bevonasat a magasabb szintli szolgaltatasok kozvetitésére:
konyvtar 2.0, blogok, elektronikus hirlevelek, RSS, keresémotorok, sze-
mélyre szabott keresészoftverek.

A web-es szolgaltatasok kiemelt része a kulturdlis, konyvtari honlapok
értékelése:

A megfeleld hasznalhatosag érdekében a honlapoknak az alébbi feltételeknek
kell megfelelnilik, azaz az értékelés szempontjai:
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atlathato

hatékony

karbantartott

elérhet6

felhasznal-kdzpontd

interaktiv

tobbnyelvi

atjarhato

jogkdvetd

biztositott a hosszu tavu megdrzés.



4.17 Az allomanymenedzsment értekelése

Alapigény: minden kdnyvtarnak egyenldé hozzaférest kell nyujtania azokhoz a
forrasokhoz, amelyek kielégitik a hasznéalok tanulasi, informacios, szabadidds
és személyes fejlédésikkel kapcsolatos igényeit.

4.17.1 Gyljteményfejlesztési politika

Minden kozkonyvtarnak sziiksége van a gyljtemenyfejlesztési politikajanak
irasba foglalaséra, a gy(ijtékori szabalyzatra. E politika célja az, hogy biztositsa,
hogy kdvetkezetesseg érvényesiljon a konyvtari gydjtemények fenntartasaban
és fejlesztésében, valamint a forrdsokhoz valé hozzaférésben.

Atfogd elemek

az allomanyépitési politika célja és kapcsolata a konyvtari szolgalatnak a
fenntart6 altal jovahagyott tervével

hosszu és rovidtavra szol6 célkitlizések

hozzéférési stratégiak mas gyljteményekhez és forrasokhoz

a gyljtemény és/vagy a konyvtari szolgalat térténete

a vonatkozo jogszabalyok szambevétele.

Sajatos elemek

a kdzosség igényeinek elemzése

a konyvtari szolgalat prioritasa

a gyljtemény paraméterei, beleértve a kilon gydjteményeket és a kulon-
leges igényeket kielégité gyljteményeket (multikulturalis és olvasasi
gondokkal kiizdék, valamint fogyatékos személyeknek szant anyagok)
hozzéaférés az elektronikus forrasokhoz, beleértve az online hozzéaférést
az id6szaki kiadvanyokhoz, adatbazisokhoz és mas informécios forrasok-
hoz

a konyvtaron bellli felel6sség az allomanyépitésért, a kivalasztasert és
selejtezésért

a konyvtar, mint elektronikus kapu az informaciokhoz

kooperéacios kapcsolatok mas kdnyvtarakkal és szervezetekkel
allomanyvédelmi és meg6rzési politika

nyilvantartasi kdvetelmények: gyarapitas, leltarozas, ellendrzés, selejtezés,
eladas vagy atadas
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pénzugyi felel6sség

adomanyok elfogadésa és visszautasitasa

a panaszok kivizsgalasa

forrasmenedzselési terv a gy(jteményekkel kapcsolatos folyamatos és
jovobeli igéenyek megallapitaséara

az allomanyépitési politika felulvizsgalata és megallapitasa.

Gyljteményfej lesztés

A gyljtemények részét képezik a szolgaltatasoknak, s nem szabad 6ncélnak
tekinteni 6ket, ha csak nem kifejezetten els6dleges céljuk, hogy megdrizzék és
megvédjék a forrdsokat ajovO generacid szdmaéra.

A nagy gyljtemény nem szinonimaja a jo gy(jteménynek, kilondsen a
digitalis vilagban.

Fontosabb, hogy a gyljtemény megfeleljen a helyi kdzdsség igényeinek,
mint az, hogy mekkora.

A gy(ljtemény méretét tobb tényez6 hatarozza meg: alapterilet, anyagi
forrasok, a konyvtar vonzaskorzetének lakossaga, mas konyvtarak kozelsége, a
gy(ljtemény regionalis szerepe, hozzaférés az elektronikus forrasokhoz, a helyi
igények Osszetétele, a gyarapitas és selejtezés viszonya, az allomanycsere més
kdnyvtarakkal.

A gy(ijteménynek az aldbbi iranyelveknek kell megfelelnie
» a kozosség minden tagjat ellato forrasok kore

a forrasok megfeleld formatumai, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy a
kdzosseég valamennyi tagja igénybe vehesse a kdnyvtari szolgalatot

» abeérkezd Uj konyvek

 az adatbazisok, elektronikus dokumentumok

* hozzéaférés kiils6 forrasokhoz (mas intézmények konyvtarai, elektronikus
adatbazisok, helyi tarsasagok, kormanyzati hivatalok, a kdzosseg oralis
kultarajaval kapcsolatos ismeretek)

 régi, kopott és elavult konyvek, nem nyomtatott forrdsok, informéacios
forrdsok selejtezése.
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A gydjtemény allapota

A kilonb6z6 méret( kdzkonyvtarakban véltozatos formatumu anyagok talél-
hatok. A gydjtemény karbantartasa kiterjed a teljes anyagra, tekintet nélkul
formatumara. A szabad polcon lévd dokumentumoknak jo fizikai allapotban
kell lennilk, s aktudlis informaciot kell tartalmazniuk. Egy kisebb, de kivalo
min6ségld allomanyt jobban fognak hasznalni, mint egy nagy allomanyt, a-
melyben sok az oreg, elkopott és elavult kdnyv, s amelyben az Ujabb cimek
elveszhetnek a kozépszerli anyagok kozott. Az elavult referensz anyag hasz-
nélata azt eredményezheti, hogy a hasznald pontatlan, téves informéaciot kap.

Allomanyépités és selejtezés
A konyvtari gyljtemény dinamikus er6forrds. Megkivanja, hogy rendszeresen
érkezzék be Uj anyag és aramoljon ki a régi annak érdekeben, hogy a kdzdsség
érdeklédését fenntartsa és a hitelesség elfogadhat6 szintjén maradjon.

A gyarapodas mértékének gyakran nagyobb a jelentdsége, mint a gy(jtemény
méretének. A gyarapodas mértékeét gyakran féként a beszerzési keret nagysaga
hatarozza meg. Mas tényez6k is kozrejatszhatnak benne azonban, mint példaul:

* ahelyi nyelveken publikalt kényvek szama

* akiszolgalt lakossag

 ahaszndlat szintje

» a multikulturdlis vagy nyelvi sokféleség

* a lakossag kor szerinti megoszlasa

» afogyatékos vagy idésebb személyek specialis igéenyei
» hozzéférés az online informécidhoz.

Az édllomany méretének és minéségenek a kozosseg igenyeit kell tiikroznie.
4.17.2 Az allomany 0Osszetétele

A kozkonyvtarnak a dokumentumok széles korét véltozatos tipusokban és
elegendd mennyiségben kell nydjtania ahhoz, hogy a kdzosség igényeit és
érdekl6dését kielégithesse. A gydjteménynek tikroznie kell a helyi k6z6sség és
a tarsadalom kulturéjat. Lépést kell tartaniuk az 0j formatumokkal és az infor-
maciodhoz valé hozzaférés Uj modszereivel. Minden informacio, tekintet nélkil
hordozojara vagy formatumara, a leheté legkénnyebben legyen hozzaférhet6.
Létfontossagu kifejleszteni a helyi informéacids forrasokat és eréforrasokat.
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A gy(jtemények lehetséges részei

» szépirodalmi és ismeretterjesztd6 mivek felndtteknek, fiataloknak és gye-
rekeknek
« referensz mivek
 adatbazisok
» folydiratok
* helyi, regiondlis és orszagos Ujsagok
o kozossegi informécio
» korményzati informécid (jogszabalyok), beleértve a helyi kozigazgatas
informacioit és a rola sz6l6 informaciot

 (zleti informécid
* helyismereti forrasok
 csalddtorténeti forrdsok
» tudoméanyagi szakmunkéak
» forrasok a kdzosség elsddleges nyelvén
» forrasok a kdzdsség kisebbségi nyelvein
» forrasok egyéb nyelveken
+ kottak
e szamitdgépes jatékok
o jatékszerek
* tarsasjatékok es kirakosok

tanulmanyi anyagok.

Dokumentumtipusok, formatumok

A mai konyvtarak alloméanya komplex allomanynak tekinthet. A hagyomanyos
dokumentumok és az elektronikus dokumentumok kozott a hasznalok &ltal
kivant egyensulyt kell megvalésitani. Mikdzben a hagyomanyos informacio-
hordozok még jelentés helyet kapnak a gy(jteményben, tudnunk kell, hogy
bizonyos kényvtartipusoknal ez az egyensuly mar felbomlott - és a jév6ben
mindenképpen radikélisan valtozni fog. Mar ma is vannak olyan kényvtéarak,
ahol csak elektronikus dokumentumok vannak.

Jelenleg az aldbbi informéaciohordozok szerepelhetnek a kozkdnyvtar gyljte-
ményében; a lista nem teljes, s nap, mint nap Ujabb formatumok jelennek meg:

o konyvek (kemény- és papirkotésben)

* brosurak, kis- és apronyomtatvanyok

* Ujsagok és folyoiratok, kivagatok idészaki kiadvanyokbol
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« digitalis informaciok az internetr6l
 online adatbazisok
 adatbazisok CD-ROM-on
* szoftver programok

* mikroformatumok
 szalagok es lemezek (CD-k)
« digitalis lemezek (DVD-k)
* videokazettak

» |ézer lemezek

* Oregbetls anyagok

* Braille-irasu anyagok

* hangos kényvek

* elektronikus kényvek

* poszterek.

A gydjtemény része: az elGallitott tartalom

A konyvtarak fontos feladata az informécié és dokumentum eredeti, illetve
elektronikus formaban tortend kozvetitése mellett, bizonyos tartalmak eléalli-
tasa, valamint ezek megérzeése is.

A tartalomalkotds magaba foglalja informacids kiadvanyok kozzetételet,
tovabba haiotartalmak kifejlesztését a kdnyvtarra vonatkoz6 informaciokbol és
a konyvtar nyomtatott formatumairdl. A hasznos honlapokhoz és web helyek-
hez vezet6 linkek dsszeallitasaval a konyvtar az elektronikus kapu pozicidjaba
kerllhet. Az interaktiv tartalomalkotas a kzszolgaltatast nydjté kényvtarak (j,
alkalmazand6 lehet6sége, amely a szabvanyos felépitésli kdnyvtari portal
(konyvtari tgyfelkapu) kialakitasaval a hasznaldk bevonasaval alkalmas a nem
konyvtari és nem hagyomanyos informaciok és ismeretek (iwiw, wiki,
konyvesboltok, antikvariumok, mas archivumok, elektronikus szolgaltatasok)
kozvetitésere.

Kis konyvtarak és kdnyvtarak gyGjteménye

Az altalanos beszerzési tem aligha elégiti ki a kis kdnyvtarak és a konyvtarak
korlatozott allomanyénak szlikségleteit. Minden mozgdokonyvtamak sziksége van
egy bizonyos minimalis allomanyra ahhoz, hogy kielégit6 konyvvalasztékkal
allhasson a hasznalok rendelkezésére. A legkisebb szolgélati pontok szamara
nem biztos, hogy elegend6 a 250 kényv/lakos/év beszerzési litem, ha az anyagi
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korlatok az allomany meretét a minimalisan javasolt 2500 kotet ald csokkentik.
Ezekben az esetekben a beszerzési vagy felujitasi Utemet, illetve a kdnyvcsere
utemét ink&bb a gyljtemény méretétdl kell fliggévé tenni, semmint az ellatando
lakossdg szamatol, s akar évi 100% vagy tobb is lehet. llyen helyzetekben
Iényeges szerepe van egy hatékony konyvtarkozi kdlcsénzési rendszernek.

Kiléngydjtemények

Az Aaltalanos beszerzési és selejtezési Utem nem vonatkozik a gyljtemény
bizonyos részeire vagy egyes kilongydjteményekre vagy olyan helyzetekre,
amelyekben kulonleges korilmények érvényesilnek. Ezekben az esetekben a
gy(ljteményépitési politik&nak tlikroznie kell a specialis sziksegleteket.

A gyljtemény értékelése
A gy(jtemény értékelésének alapkérdése, hogy a gy(ijteményeket ma mar
csak a szolgéltatasi spektrummal és strukturaval egyltt lehet értékelni.
Egy-egy konyvtari gyljtemény a hozzaférés szempontjabol ugyanis nem
onallé egység, hanem a kdnyvtari rendszer része, amelyben a kulonbéz6 szol-
galtatasi ellatasok (hazai esetben az ODR, a KSZR) biztositjak, hogy egy-egy
gyljtemény a sajat hatarain (korlatain) kivul a hazai és kulfoldi konywvtari
rendszerek elérhet6 teljességét igénybe veszi. Emellett a kovetkez6 szempont-
rendszert lehet alkalmazni:
 az informécids forrasok és dokumentumok alkalmasak arra, hogy a poten-
cialis hasznalok teljes korét ellassak (a gyljteményen vagy a szolgaltatasi
rendszeren keresztul)
« a forrdsokat, dokumentumokat mindenki szamara hasznalhatové, elérhe-
tévé kell tenni
» abeérkezd Uj cimek mennyisége és milyensége
» abeérkez6 Uj dokumentumok mennyisége és milyensége
 aszépirodalmi miivek széles valasztéka alljon a hasznalok rendelkezésére
* az ismeretterjesztd és szakkonyvek megfeleld tartalmi 0sszetétele
* anem nyomtatott forrdsokkal vald ellatottsag
» hozzéaférés kilsd forrasokhoz (més intézmények konyvtarai, elektronikus
adatbazisok, helyi tarsasagok, kormanyzati hivatalok, a kdzosseg oralis
kultarajaval kapcsolatos ismeretek)
» régi, kopott és elavult kdnyvek, nem nyomtatott forrasok, informéacios
forrasok selejtezése.
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418 A humaner6forras menedzselése

Aterilet elvarhato feltételeit fogalmazzuk meg mind a kényvtarosi besorolaso-
kat, mind azok tevekenysegét illet6en.
A kozkonyvtarakban az alabbi személyzeti kategériak fordulnak el6:

szakképzett kdnyvtarosok
kdnyvtari asszisztensek
szakszemélyzet, egyéb diplomasok
segédszemelyzet.

Szakkeépzett konyvtarosok

A szakképzett konyvtarosok olyan hivatdsos munkatarsak, akik koényvtar- és
informéaciétudomanyi tanulmanyokat folytattak egyetemi fokozat elnyerése
végett vagy posztgradudlis formaban. A kényvtaros végiggondolja, megtervezi,
megszervezi, megvaldsitja, menedzseli és értékeli a konyvtari és informacios
szolgaltatasokat és rendszereket a kozosség, illetve a hasznalok idevago
igenyeinek kielégitése érdekében.

Az aldbbiakban a szakképzett konyvtaros feladatainak felsorolasa kdvetkezik.
A lista egyfeldl nem teljes, masfelél nem valdszind, hogy a szakképzett kbnyv-
taros egyidejlleg latja el mindezt a teend6t:

a kozosseg forrasok iranti és informacios igényeinek elemzése

a szolgalat fejlesztési politikajanak kidolgozasa és végrehajtasa

a kdzonsegnek nydjtott szolgaltatasok megtervezése, s részvétel a kivite-
lezésiikben

informacidkereseés és -szolgaltatas

a referensz és informacids kérések megvalaszolasa a megfelel§ anyag
segitségével

a hasznalok segitése a konyvtari forrdsok és az informécio hasznalataban
egyes csoportok (példaul gyerekek) igényeit kielégitd szolgaltatasok kifej-
lesztése

adatbazisok felépitése és fenntartdsa a konyvtar és hasznaloi igényeinek
Kielégitésére

konyvtari és informécios szolgaltatasok és rendszerek koncepcionalasa a
kdzonség igényeinek kielégitésére

gyarapitasi politika és eljarasok kidolgozasa a konyvtari forrasok beszer-
zésére

konyvtéri és informacios rendszerek menedzselése és iranyitasa
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» konyvtari anyagok katalogizalasa és osztalyozasa

» akonyvtari szolgaltatdsok propagéalasa

» a konyvtari szolgaltatdsok és rendszerek értékelése és teljesitményik
mérése

» aszemélyzet kivalasztasa, mindsitése, menedzselése és képzése

» akoltségvetes dsszeallitasa es felhasznalasa

 stratégiai tervezés

o részvetel az 0j és felujitott konyvtarak es mozgokonyvtarak épitési és
berendezési terveinek kidolgozasaban

» a konyvtérlgy és informéacids szolgaltatasok terén (beleértve a relevans
technoldgiakat is) bekovetkezd fejleményekkel valé lépéstartas.

Konyvtari asszisztensek

A konyvtari asszisztensek: feladatai kdzé tartozik a kdlcsdnzési rutinok ellatasa,
valamint olyan adminisztrativ teend6k elvégzése, mint az allomany rendben
tartdsa az allvanyokon, az allomany ellendrzése, a kdnyvtari dokumentumok
feldolgozéasa, az adatbevitel, a nyilvantartasok kezelése, titkarsagi munkak veg-
zése és az elemi olvasoi kérdések megvalaszolasa. A kdzonseg a szemelyzet
korébdl leggyakrabban a konyvtari asszisztensekkel keriil kapcsolatba. Ezért
Iényeges, hogy interperszonalis és kommunikacios készségeik magas szinvona-
lhak legyenek, s megfelel6 képzésben részesuljenek.

Egyéb diploméasok

Nagy konyvtarak egyéb diplomasokat is alkalmazhatnak bizonyos funkcidk ella-
tasara, igy példaul szamitogépes rendszergazdakat, jogi, igazgatasi, penzigyi,
oktatasi, pr-szakembereket, sth.

Segédszemélyzet

A segédszemélyzethez tartoznak a gondnokok, takaritdok, gépkocsivezet6k és
biztonsagi emberek. Ok fontos funkciokat latnak el, amelyek hozzajarulnak a
konyvtari szolgalat zavartalan m(kodéséhez. A kdnyvtari személyzet integrans
részének kell tekinteni Gket.

Etikai kdvetelmények

A konyvtarosok viselkedéseében a hasznalokkal, a kdnyvtar tébbi munkatarsaval,
a kuls6 partnerekkel kapcsolatban kifejtett banasmodban meg kell nyilvanulnia
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az adott orszagban elfogadott etikai kodex el@irasainak. Altalanossagban el-
mondhatd, hogy a kdzosség valamennyi tagjaval egyenl6képpen kell banni, s
mindent el kell kdvetni annak érdekében, hogy a nyujtott informacié a lehetd
legteljesebb és legpontosabb legyen. A kdnyvtarosok nem engedhetik meg ma-
guknak, hogy személyes &llasfoglalasuk és véleménylk hatadrozza meg, kiket
szolgélnak ki a kdzdsség tagjai kozll, s milyen dokumentumokat szereznek be
és tesznek a polcra. A kozdsségnek biznia kell a kényvtari személyzet elfogu-
latlansagaban, ha a kényvtar a k6z0sség minden tagjanak igényeit ki akarja
elégiteni.

Konyvtarosképzeés

Annak biztositasara, hogy nyomon kovessék a legujabb fejleményeket, a kbnyv-
tarosoknak szervezett és informalis modon is gondoskodniuk kell a folyamatos
szakmai fejlédésikrdl. Fontos, hogy a konyvtarosok szoros kapcsolatokat
apoljanak orszaguk konyvtaros képzd intezményeivel és legyenek alaposan
tajékozottak a folyo képzés tartalméardl. Ha csak lehetséges, vegyenek részt az
intézmények munkajaban példaul azzal, hogy el6adasokat tartanak, kozremu-
kddnek a leend6 hallgatokkal folytatott felvételi beszélgetésekben, s kildnféle
kooperéciokban vesznek részt.

Tovabbképzés

A kbzkonyvtar mikodésének a tovabbképzés lényeges eleme. Meg kell tervez-
ni a szemelyzet minden szintjenek tovabbképzeését, amelynek ki kell terjednie
mind a teljes, mind a részidében foglalkoztatottakra. Az informacids techno-
I6gia rohamos fejl6dese még inkdbb nyomatékositja a rendszeres tovabbképzés
szliksegesseget. A tovabbképzési programokban helyet kell kapnia a halézat-
szervezés és a kulsé informacios forrdsokhoz valé hozzéaférés fontossaganak.
A szak- és segédszemelyzet kapjon bevezet6 képzést a kozkonyvtar funkcidirol
és céljarol, valamint arrdl az 6sszefliggésrendszerrél, amelyben miikodik.

Mentoralas

A tovéabbképzés hatasos és gazdasagos modszere a mentoralas bevezetése. Az
munkatars egy tapasztaltabb kolléga mellett dolgozik, aki munkajaban iranyitja
és oktatja. A mentor legyen elég felkészilt ahhoz, hogy az 0j munkatarsat
tandcsokkal lassa el munkdjat és allasat illetéen. Az oktatds hatasossadgéanak
biztositasara 6ssze kell allitani a mentoralas tematikajat.
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Kapcsolatok

A munka kozbeni tovabbképzés mellett a munkatarsaknak alkalmakat kell adni
arra, hogy részt vehessenek rovidebb tanfolyamokon és konferencidkon felke-
sziiltségiik novelése végett. Osztonozni kell Gket arra, hogy aktiv tagjai legyenek
az illetékes konyvtarosi egyesiiletnek, mivel ennek révén kapcsolatba keriilnek
mas konyvtarak dolgozoival, és lehet6ség nyilik a gondolatok és tapasztalatok
Kicserélésére. Sor keriilhet személycserékre is az orszag mas konyvtaraival
vagy akar kulféldi konyvtarakkal, ami értekes tapasztalatokat eredményezhet
minden résztvevd szamara.

A pélya alakulésa

Annak érdekében, hogy motivaljak és megtartsak a felkészilt munkatarsakat,
mindenki szdmara lehet6séget kell adni a palya sikeres befutasara. Olyan ming-
sitési rendszert kell érvénybe léptetni, amely folyamatosan értékeli a munka-
tarsak teljesitményét és tamogatja felkészultséguk tokéletesitését és fejlesztését, s
lehetdséget nyujt arra is, hogy attekintsek palyafutasuk alakulésat.

Munkakorulmenyek

A személyzet minden tagjanak kielégit6 munkakériilmények kozott kell dolgoz-
nia, s az alkalmazéas feltételeit egyértelmien kell rdgziteni az (j munkatérssal
kotott szerzédésben felvételekor.

Egészseg es biztonsag

A személyzet egészségére és biztonsagara igen nagy gondot kell forditani, s
intézkedéseket kell tenni a kockéazatok csokkentésére. Figyelmet kell forditani
az alabbiakra:

» aszemélyzetjo munkakorilményei

» ergondémiailag megtervezett butorzat és felszereles

 technikai segédeszkozok azoknak az alkalmazottaknak, akiknek specialis
igényeik vagy valamilyen fogyatékossagaik vannak

 kiuritési terv kidolgozasa és rendszeres tesztelése

« a felismert egészségugyi és biztonsagi kockéazatok kikiszobdlése az elsd
adodé alkalommal

* biztositani, hogy minden felszerelés és kabelezés feleljen meg az érvényes
biztonséagi szabvanyoknak

» szemeélyzeti egészségugyi es biztonsagi bizottsag felallitasa
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» a személyzetet tlizvédelmi és elsGsegély-nyujtasi képzésben részesiteni,
felel6soket megbizni

» biztonsagi eszkdzok az alkalmazottak szaméra, kilondsen ha éjszaka
vagy a konyvtartol tavol dolgoznak

» gépkocsivezet6i tovabbképzés a konywvtari jarmiveket vezetd alkalma-
zottak szamara

» védOruhazat, ahol sziikséges

» akonyvszallité kocsikra rakhatd dobozok és egyéb rakomanyok sulyanak
korlatozasa.

Antiszocialis viselkedés

Minden épuletben, mely szabadon hozzaférhet6 a kozénség szdméra, a sze-
mélyzet alkalmanként talalkozik olyanokkal, akik kellemetlenil és antiszocialis
modon viselkednek. A munkatarsakat fel kell késziteni arra, hogyan kezeljék
az ilyen helyzeteket, és riasztd rendszert kell bevezetni, hogy sziikség esetén
riasztani lehessen a tobbi dolgoz6t is. A rangidés munkatarsaknak készen kell
allniuk, hogy barmikor segithessenek kollégaiknak. Ezekrdl az eseményekrdl
részletes feljegyzést vagy jegyzékonyvet kell késziteni. Az ilyen helyzetek
kezelésére a konyvtari személyzet segitségére ,,védéhalot” kell szervezni, a
kdnyvtar és mas szervezetek, intézmények dolgozéibol (példaul szocialis mun-
kasokbol).

Tarsadalmi munkasok

Ahol a konyvtar a kozosseg tagjainak onkéntes segitsegét is igénybe veszi a
személyzet munkdajanak kiegészitesére, irasba kell foglalni a tarsadalmi
munkasok feladatait és helylket a konyvtar mikodésében, tovabba viszonyukat
a munkatarsakhoz. Az 6nkéntes tarsadalmi munkasokkal nem szabad a fizetett
alkalmazottakat potolni.

A huménpolitika értékelése

A konyvtar miikddésének meghatarozoja a személyzet. A személyzeti kiadasok
altalaban a konyvtari koltségvetés nagy hanyadat teszik ki. Annak eérdekében,
hogy a lehetd legjobb szolgaltatast kapja a k6zdsség, jol képzett és elkotelezett
személyzetre van sziikség a konyvtar er6forrasainak hatasos felhasznalasahoz
és a k0z0sség igényeinek kielégitésehez.

A humanpolitikai tevékenyseég eértékelését az ismertetett iranyelvek és
elvarasok szambavétele adja.
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A konyvtarosok kompetenciai

A kodzkdnyvtar személyzetének sok készségre és kompetencidra van sziiksége,
beleértve az interperszonalis kapcsolatteremtés képessegét, a tarsadalmi érzé-
kenységet is. Fontos, hogy az intézmény gyakorlati munkaiban és eljarésaiban
tegyen tanubizonysagot a csapatmunkaban vald részvételr6l, a vezet6i eré-
nyekrol és a hozzéértésrol.

A kozkonyvtar személyzetétdl elvart tulajdonsagok és keszségek a kovetkezok:
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a pozitiv kommunikalas képessége

képesség a hasznélok igényeinek megértésére

a kozosségbe tartozd egyénekkel és csoportokkal valé kooperécio képes-
sége

a kulturalis sokféleség ismerete és megértése

az egyenld banasmaod kotelezettsége

a kdnyvtar gydjteményét képezd anyag és hozzaférésének ismerete

a kozszolgalat alapelveinek megértése és elfogadasa

a hatasos konyvtari szolgalat nyujtasdban masokkal kozosen dolgozni
tudas képessége

szervezGi készségek, flexibilitas a valtozasok felismerésére és beveze-
tésére

képzelGerd, el6relatas és nyitottsdg az Uj gondolatokra és gyakorlati elja-
rasokra

készség a munkamoddszerek megvaltoztatasara, alkalmazkodéas az (j
helyzetekhez

az informécios és kommunikéacios technologia ismerete.



Keérddivtervezet a konyvtarosok kompetencigjanak értékelésére

Jelélje a meg-

felel6 vélaszt
Tudja, hogyan ismerheti fel munkatéarsainkat? igen  nem
Kellett a mai napon 6t percnél tobbet varnia arra, hogy egy igen  nem
munkatarsunkkal beszélhessen?
Segit6készek voltak? igen  nem
Udvariasak voltak? igen  nem
Vélemeénye szerint minden hasznélonkkal egyforman bdnunk?  igen nem
Megtalalta, amire szliksége volt? igen  nem
Megadjuk Onnek szolgaltatasainkrol a szilkséges informaciét?  igen  nem
Erthet6 az On szamara az altalunk adott informaci6? igen  nem
Ha panasza volt, tudta, hogyan jelentheti be? igen  nem
Ha panaszt tett, elégedett volt azzal, ahogyan azt kezeltiik? igen  nem
Tudta, hogy segitségiinkkel sok egyéb szolgaltatast is elérhet, igen  nem

mint példaul az Onkormanyzat kiilonb6z6 részlegeit ?

Hasznalta valamelyik téritéses szolgaltatasunkat? (pl. el6jegy- igen  nem
zés, fénymasolas, Braille-atiras) igen  Nem
Ha igen, ,,értéket kapott a pénzéért”?

Mindent dsszevetve, mennyire volt elégedett a szolgaltatasokkal? (Kérjik, jeldlje
a megfelel6 kockaban az alabbi tablazatban!)

Nagyon Elégedett Sem elégedett, Elégedetlen Nagyon
elégedett sem elégedetlen elégedetlen
©0© © © © ©0©

4.19 Iranyitas és marketing, a konyvtar vezeteésének értékelése

A sikeres konyvtéar dinamikus szervezet, amely egyuttmd(kddik més intézmé-
nyekkel és egyénekkel annak érdekében, hogy egy sor kdnyvtari és informacios
szolgéltatast nydjtson a kozOsség valtozatos és valtozo igényeinek kielégitésére.
Ahhoz, hogy eredmenyes legyen, tapasztalt, flexibilis és jol képzett, a kulonféle
menedzsment technikékat hasznélni képes menedzsmentre és személyzetre van
sziiksége.
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Menedzselési felkészlltség

A konyvtar menedzselése szamos, kilonbdzd készseget kivan meg az alabbiak
szerint:

» vezet6i képesség és a motivalasi kompetencia

» eredményes kapcsolat a fenntartoval

» reészvétel a tervezés és fejlesztéspolitika teruletein

» haldzatok kiépitése és fenntartdsa mas szervezetekkel kdzosen

» koltségvetési targyalasok folytatasa, penziigyi menedzsment

e akonyvtar allomanyanak menedzselése

» személyzeti menedzsment

» konyvtari rendszerek tervezése és fejlesztése

 avaltozasok menedzselése

» marketing és propaganda

» kozossegi kapcsolatok és lobbizaés.

Vezet6i képesség és motivalasi kompetencia

A konyvtari menedzser fo sz0szdloja a kdnyvtarnak, mint a nemzetkdzi, nemzeti
és helyi infrastruktdra értékes, integrans részének. A politikusokkal és a tarsa-
dalom kulcsszerepl@ivel minden szinten el kell fogadtatnia a kézkényvtarakat,
hogy tudatdban legyenek a kozkonyvtarak fontossaganak, és megfelel6en
torténjek fenntartasuk eés fejlesztésiik finanszirozasa. A konyvtari menedzser
dolga, hogy a kdzigazgatasi hatésagok informalva legyenek azokrol az Gj fejle-
ményekrél, amelyek hatassal lehetnek a kdzkdnyvtari szolgaltatasokra, legyenek
tisztaban azzal, hogy a konyvtari szolgalat 1ényeges szerepet jatszik az Ujabb
szolgaltatasoknak a lakossaghoz val6 eljuttatasaban.

A konyvtari menedzser felelés a személyzet motivaltsagaért, s energiaval,
vitalitassal és er6vel kell feltdltenie a konyvtari szolgalatot és munkatéarsait.
A menedzser kulcsszerepet tolt be az eszkdzok és a felszerelés fejlesztésének
menedzselésében és az er6forrdsok (beleértve az informéacids technoldgiéat is)
leghatékonyabb felhasznalasénak biztositasaban, hogy kepessé tegye a konywvtari
szolgélatot a k6zosseg konyvtari és informacios igenyeinek kielégitésére.

Kapcsolat a fenntartéval

Céljai eléréséhez a kozkonyvtarnak megfelel6 és folyamatos finanszirozasra
van sziksége.
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Nagyon fontos, hogy a konyvtari menedzser szoros és pozitiv kapcsolatot
épitsen ki és tartson fenn azokkal a szervekkel, amelyek iranyitjak a konyvtari
szolgalatot és gondoskodnak finanszirozasarol. A konyvtari menedzser mint a
kozkonyvtéri szolgalat feje alljon kozvetlen kapcsolatban azzal a testilettel
vagy bizottsaggal, amely kdzvetlenil felelds a konyvtari szolgalatért. A hiva-
talos talalkozdkon kivil sziikség van rendszeres informalis kapcsolatokra is a
konyvtari menedzser és az irdnyito testilet tagjai kozott, hogy jol informéaltak
legyenek a konyvtéari szolgélat tgyeirdl, a folyamatban 1év6 és jovébeli fejlesz-
tésekrol.

Tervezés és fejlesztéspolitika

Atervezés azt biztositja, hogy

a konyvtar megfelel a k6zosség igényeinek

az iranyito testllet, a menedzsment és a személyzet tisztdban van azzal,
mit igyekszik elérni a konyvtar

a kdzosseg penzét hatékonyan és felel6sen koltik el

a személyzeti valtozasok ellenére fennmarad a szolgalat folyamatossaga
az Ujabb szolgaltatdsok kifejlesztésével a konyvtar bdviti a kozdsseg
elvéarasait is

a konyvtar képes eredményesen reagélni a valtozasokra.

A stratégiai terv 0sszpontositson a hasznaldkra és térjen ki az aldbbi 0sszete-
vokre:

az eddigi eredmények attekintése

az igények megvizsgalasa

az els6bbségek és a rovidtava célok meghatarozasa

stratégidk kidolgozésa a célok elérésére

a siker kritikus tényez6inek megallapitasa

a koltsegvetés elkeszitése

az er6forrasoknak az optimalis teljesitmény érdekeben torténd bevetese
az input és az output teljesitményének mérese és kiértékelése

az igények és a politikak Gjrafeldolgozasa.
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Operativ tervezés

Operativjervre van szikség ahhoz, hogy a kényvtari szolgélat tevékenységei a
stratégiai tervben rogzitett els6bbségek és célok elérésére dsszpontosuljanak.

A terv az aldbbi elemekbdl All:

» 0sszpontositds a hasznélok kiszolgalasara

* a stratégiai terv elsébbségeinek és céljainak teljesitése

» az elfogadott stratégiaknak a mikddéssel kapcsolatos dsszetevéinek Ki-
alakitasa

« vildgosan meghatarozott célok kidolgozasa, menedzselhetd és teljesithetd
id6keretek megszabasa

 az elérhet6 outputok meghatarozasa az inputok szamara

 a feladatokat végrehajté kdnyvtari személyzet részvétele

* (Qz outputok produkalésara kijelolt munkatarsak felel6sségi korének meg-
allapitasa

e program a terv rendszeres id6kozonként valo figyelemmel Kkisérésére,
Kiértékelésére és modositasara.

A jovdre vonatkozo tervezés a pozitiv valtozasok és flexibilitas sz6sz0l6ja, s
arra iranyul, hogy minimalizdlja az 4tmenet esetleges negativ hatéasait a szol-
galtatasokra, személyzetre és hasznalokra. Tényleges valtozasok elérése végett
minden érintettnek be kell kapcsolodnia a valtozasi folyamatba.

Pénzlgyi menedzsment

A pénziigyi menedzsment és tervezés életbevagdan fontos annak erdekében,
hogy a kdnyvtéar hatékonyan (optimalis teljesitménnyel), gazdasagosan (mini-
maélis réaforditassal) és hatasosan (maximalis haszonnal) mikddjék. E célok
elérése végett a konyvtar vezetdje:
» Kkeresi annak maédjat, miképpen emelhetné a finanszirozas szintjét nemzeti,
regionalis, helyi vagy mas forrasokbol
o 3-5 évre sz6l6 Uzleti tervet allit 6ssze a konyvtar hosszu tavd tervei
alapjan, kitérve a szlikséges anyagiakra és palyazatokra is
e a konyvtar kildetésnyilatkozataban meghatarozott tevékenységekhez
anyagi eszkozoket rendel ahol indokolt, partnerségeket hoz létre beszer-
zési egylttmkodésre, hogy maximalizalja a rendelkezésre all6 forrasok
hasznositasat

76



» tevékenységre alapozott kalkulaciét vezet be, hogy meghatarozhassa az
egyes tevékenységek és programok koltségeit és megkdnnyitse a jovobeli
tervezést

» gondoskodik az épllet és felszerelés rendszeres felGjitasarol, Ujfajta
technikékat alkalmaz a hatékonysag és hatdsossag novelése érdekében

 olyan rendszereket vezet be, amelyek biztositjak, hogy mindazok a munka-
tarsak, akik felel6sek a koltségvetés barmely részének elkoltéséért, teljes
mértékben elszamoltathatok legyenek a felelGsségiikre bizott anyagiakkal

* javitja a személyzet termelékenységet és hatékonysagat.

Iranyitas és az allomanymenedzsment

A konyvtéri koltségvetés fontos részét a konyvtari dokumentumok beszer-
zesére forditott kiadasok teszik ki. A konyvtar vezet6je gondoskodjék arrol,
hogy az e célra rendelkezésre allé anyagiakat helyesen koltsék el, 6sszhangban
a konyvtar elfogadott els6bbségeivel, tovabba az anyagokat Ggy kezeljék és
tegyék hozzéaférhet6vé, hogy a kdnyvtarhasznalok maximalis javara valjanak.

Iranyitas és a humaner6forras menedzsment

A konyvtar er6forrasainak lényeges osszetevbje a konyvtari személyzet, s a
konywvtari koltségvetés legnagyobb tételét altalaban a személyzeti kiadasok
teszik ki. Ha az a cél, hogy a munkatarsak nagy hatasfokkal, erds belsd
késztetéssel és munkajukkal megelégedetten dolgozzanak, nagyon fontos, hogy
a személyzeti menedzsment érzékeny és kovetkezetes legyen, s szilard elveken
nyugodjék.

Konyvtari rendszerek tervezése és fejlesztése

Az erbforrasok legnagyobb hatasfokkal vald felhasznalasara a kozkonyvtarnak
egy sor rendszerre van szlksége, igy példaul a kolcsonzes, a pénzlgyi me-
nedzselés, a bels6 kommunikacié rendszereire. A konyvtar vezet6jének el kell
érnie, hogy megfelel6 rendszereket alkalmazzanak, és szakértd munkatarsak
gondoskodjanak fejlesztesukrdl, ha sziikseges. Az ilyen rendszerek hasznélatara
a személyzetet megfelel6képpen ki kell képezni, aminek hatasossdgat rend-
szeresen felll kell vizsgalni.

A véltozasok menedzselése

A konyvtarak soha nem latott és folyamatos valtozdsokon mennek keresztill az
informéacids technoldgia rohamos fejl6dése, valamint a tarsadalmi és demogréfiai
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valtozasok eredményeképpen. Ez kihivast jelent a menedzserek és a személyzet
szdméra is: biztositaniuk kell, hogy a valtoztatasokat maximalis hatasfokkal és
a munkatarsakat és a szervezetet érint6 legkisebb stresszel vezessék be.
A konyvtari menedzsereknek tisztdban kell lennitk a folytonos és alapvetd
valtozasokbol fakadod problémékkal, s kezelésikre megfelel6 mddszereket kell
kidolgozniuk.

A jovo tervezése

A konyvtari menedzsereknek ismernitik kell a kényvtartigyon belul és kival
zajlo fejleményeket, amelyek varhatéan hatdssal lesznek a szolgalat fejlo-
désére. 1d6t kell szakitaniuk az olvasasra és a tanulasra, hogy el6re tudjak latni
a valtozasok (kuléndsen a technoldgiat érintd valtozasok) hatasat a szolgalat
jovobeli forméajara. Biztositaniuk kell azt is, hogy a politikusok és a munka-
tarsak tajékozottak legyenek ajovobeli fejleményekrdl.

A hataskorok atruhazasa

Az elsGszamu vezet6é a végsd felelGsség, a menedzsment egészével egye-
temben. A kdnyvtari személyzet minden tagja azonban, aki felel6sséget visel a
konyvtar barmely er6forrasaért, legyen az allomany, személy vagy éplilet,
menedzseri szerepet tolt be, s ezt tudomésul kell vennie mind a konyvtar
vezetdjenek, mind az érintett munkatarsnak. Megfelel6en fel kell késziteni 6t a
menedzseri feladatok ellataséara, s amikor csak lehet, be kell vonni a konyvtari
politika alakitasaba. A menedzseri hataskoroket a megallapitott alacsonyabb
szinteken at kell ruhazni az illet6 munkatarsakra. Pontosan meg kell hatarozni,
mely hatdskoroket ruhaznak at, s milyen a beszamolasi rendszer a felsGbb
vezet6k szamara. A munkatarsakat ki kell képezni arra, hogy eredményesen
tudjék végrehajtani az atruhazott feladatokat.

Az irényitas eszkozei

A menedzselés szamos eszkozét lehet alkalmazni egy kézkonyvtarban. Alkal-
mazhatosdguk szamos tényez6t6l fligg, mint példaul a kulturdlis héattér, a
szolgalat mérete és jellege, ugyanazon szerv mas részlegeinek menedzselési
stilusa, a rendelkezésre &ll6 tapasztalat, a finanszirozds mddja stb. Az aldbbi
fontos eszkdzoket azonban barmilyen kortilmények kézott mikodé kozkdnyv-
tar hasznéalhatja:

» akodzosség igenyeinek elemzése

* monitoring és kiertékelés, azaz: elérik-e a konyvtar altal kitlizott célokat
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ténylegesen és rendszeresen rendelkezésre allnak-e
megfelelnek-e a kdzosség igényeinek
képesek-e megfelelni a valtozo igényeknek

* javitasra, iranyvaltasra, Gjrafogalmazasra szorulnak-e

Kielégité-e finanszirozasuk, koltséghatékonyak-e
teljesitmeénymerés.

Az iranyitas értékelése

Az iranyitas értékelésének f6 terliletei:

a vezetGi felel6sségi kor megtartasa

az er6forrasokkal torténé megfelel6 gazdalkodas

a szolgaltatasok tervezésének, megvalositasanak, ellenérzési modjanak
megfelel6 végzése

a merések, elemzések, vizsgalatok, tovabbfejlesztés.

Avezetdi felel6sségi kor

A vezetd:

meghatarozza a szervezet célkitlizéseit, mindségpolitikajat

meghatarozza a hasznaldi igényeket a megfeleld szolgaltatasok kialakitasa
érdekében

minden munkatarssal megismerteti a konyvtar politikajat

gondoskodik a folyamatos fejlesztésrol

mindezek érdekében rendszeres pénzligyi méréseket végez, elemzi a
versenyhelyzeteket

gondoskodik a belsd és kiilsé kapcsolattartasrol az elérendd célok érde-
kében

az er6forrasokkal (human, finanszirozasi, informaciés) megfeleléen gaz-
dalkodik

képzési tervet készit

meg kell szerveznie a minGségmenedzsment oktatasat és a rendszeres
tovabbképzest

az 0j munkatarsaknak kiemelt képzést, motivalast, a szervezeti kultdraval
torténd megismertetést kell biztositani

megfelel6 munkahelyi koérnyezetet, berendezést, megfeleld eszkdzoket
kell nyujtani.



A vezetést elGsegité mutatok alkalmazésa

Téljesitménymutatok
A teljesitményre vonatkoz6 megbizhat6 informacio sziukseges eszkoz a szolgalat
hatékonysaganak, hatasossaganak és min6ségenek kiértékeléséhez és javita-
sdhoz. Az alloményra, személyzetre, szolgéltatasokra, kolcsonzési forgalomra,
egyéb tevékenységekre sth. vonatkozd statisztika adatokkal tamasztja ala a
tervezest, megkonnyiti a szdmonkerést, s timogatja a menedzsment informa-
cidkra alapozott dontéshozatalét.

Az aldbbi kulcsfontossagu teljesitménymutatokat lehet hasznalni a konywvtar
celra orientalt eredményeinek kiértékelésére és figyelemmel kisérésere.

A hasznalat mutatoi
» egy fore es6 kdlcsdonzések szdma
» egy fore es6 konyvtarlatogatasok szama
o konyvtéri tagsag a lakossag szazalékédban
» egy dokumentumra es6 kdlcsénzések szama (forgasi sebesség)
o egy fore esO referensz kérdések szama
* egy nyitva tartasi drara es6 kolcsonzések szama

 az elektronikus szolgaltatasok és mas, nem nyomtatott anyagok igénybe-
vételének szama.

Az alloméany mutatoi
» egy fore es6 dokumentumok szama
» egy fore es6 terminalok/szemelyi szamitogépek szama
» egy fore es6 nyilvanos hozzaferésl online szdmitdgepek (OPAC) széma.

Személyzeti mutatok

» a teljes munkaidében foglalkoztatott dolgozokra (TMF) &tszdmitott
konyvtari létszamnak lakossaghoz viszonyitott aranya

» aszakképzett személyzet lakossaghoz viszonyitott aranya
» a TMF létszdmnak a kdnyvtari hasznélathoz viszonyitott aranya.

Minéségi mutatok

» ahasznalok elégedettsegére vonatkozo felmerések
 akielégitett kérdések.
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Pénzugyi mutatok
* mioveletek, szolgaltatasok, tevékenységek egy egységre esd kdltségei
» amdlveletekre es6 koltségek (példaul feldolgozott konyvek, programok)
» egy fbre, egy konyvtéri tagra, egy latogatdra, egy szolgalati pontra stb.
es6 Osszes koltseg.

Téljesitménymérés

Mar néhany éve alkalmazzak a teljesitménymeérést konyvtarakban. A telje-
sitménymutatokat azért dolgoztak ki, hogy megmérjék egyfel6l a kdnyvtari
inputot, azaz a teljes vagy egy bizonyos szolgaltatasra forditott eréforrasokat,
masfel6l az outputot, azaz, hogy milyen eredményt lehetett elérni egy bizonyos
tevékenység kifejtésevel. Peldaul egy hasznéloi tudakozo szolgélat feléllitasa
személyzetet, dokumentumokat, felszerelést és alapteriiletet kivan meg input-
ként. Az outputot a befutott és megvalaszolt kérdések szama, a raforditott
er6forrasok igénybevételének szintje és mas, az eredeti tevékenységbdl kovet-
kez§ szolgaltatasok (példaul az el6jegyzés) hasznalata jelenti. Ezek mérését
aztan évente 0ssze lehet hasonlitani, hogy kideruljon, javult-e a konyvtari
szolgalat hatasfoka.

Marketing és propaganda

Kdézdnségkapcsolatok

A konyvtari menedzsereknek marketing eljarasokat kell alkalmazniuk annak
érdekében, hogy megtudakoljak hasznaldik igényeit, és eredményesen ter-
vezhessék meg ezen igények kielégitését. A konyvtarnak propagélnia kell
szolgaltatasait a nyilvanossag el6tt, hogy a lakosség tajékozott legyen azokrél a
szolgaltatasokrol, amelyek kielégitik konyvtari és informacids szukségleteit.

A konyvtarnak kell, hogy legyen egy kommunikéacidés, marketing és pro-
mocios stratégiaja és cselekvési terve, amely lehet6vé teszi, hogy tervezetten
propagélja szolgéltatasait a kozonség korében. Ez foglalja magéba mind az
alkalmazand6 modszereket, mind azok értékelését.

A média felhasznalésa és alkalmazéasa

A konyvtari személyzetet fel kell késziteni arra, hogy képes legyen élni a
tomegkommunikacio eszkozeivel a konyvtari szolgalat propagalasara, s hogy
valaszolni tudjon a média megkereséseire. A kdnyvtarosok tudjanak megirni
egy cikket a helyi Ujsag szamaéra, és dsszeallitani egy sajtokdzleményt. Legye-
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nek jaratosak a nyilvanossag el6tti beszédben, radids és televizids interjuk
adasaban. Legyenek tisztdban tovabba azzal, hogyan kell propagalni a kényv-
tarat és szolgaltatasait a szamitdgépes és telekommunikacios halozatokon,
hogyan kell megalkotni egy honlapot.

Kozosségi tAmogatas: a kdnyvtarpéartolas
A konyvtari menedzsereknek mindent el kell kdvetniik azért, hogy a kézdsseg
tudataban legyen a konyvtari szolgalat fontossaganak. A helyi, a regionalis és
az orszagos finanszirozé testileteket teljes mértékben ra kell ébreszteni arra,
hogy a konyvtar milyen fontos helyet foglal el a kdzosségben, s ennek meg-
felel6en tAmogassak fejlodését.

A konyvtarnak legyen irasba foglalt és jovadhagyott szakmapolitikai koncep-
cija a tarsadalmi partfogasra és arra, hogyan nyerje meg a nyilvanossag
tdmogatasat a konyvtari szolgalat szamara.

Részveétel a kdzosség életében
Egyike a leghatasosabb promdcios stratégiaknak, ha jél tajékozott konywvtari
munkatérsak, kdnyvtari bizottsagi vagy testilleti tagok részt vesznek a kozdsség

tevekenysegeiben.
Példak erre:

o konyvismertet6k és konyvtari rendezvényekrdl szolé beszdmolok a helyi
radidban és televizioban

» egyuttmiikodés a feln6ttek és gyerekek irodalmi és kulturélis csoportjaival

 Ujsagcikkek irésa

 az analfabétizmus ellen kiizd6 szervezetek és kampanyok tamogatasa

 ahelyi szervezetek tevékenységéeben vald részvétel

 az iskolara alapozott kezdemények tamogatasa

» helyismereti és -torténeti, valamint csaladfa-kutaté tarsasagokban vald
részveétel

» Kkreativ szervezetekben vallalt tagsag

» helyi szervezetek meglatogatasa a konyvtari szolgalat propagalasa végett.

A konyvtar menedzsmentjének, a kdnyvtar vezet6jének sokoldalu értékelését a

fentiekben ismertetett tevékenységek, kompetenciak, stb. szdmbavétele teszi
lehet6vé.
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5.1

5. AZ ERTEKELES ALTALANOS ESZKOZE:
A SZAKFELUGYELET

A konyvtari szakfelligyelet

A hazai konyvtarugy, a hazai kdnyvtarak értékelésének jogi alapja az altalanos
konyvtari szakfeliigyeletet elGird 14/2001.(V11.5.) NKOM rendelet.

Ajogszabaly meghatarozza, hogy a szakfelligyelet a konyvtari rendszer egé-
szére kiterjed. A hatalya ala tartoznak ugyanis mind a nyilvanos kényvtarak és
azok fenntartoi, mind a nem nyilvanos kényvtarat mikodtetd, illetve konyvtari
tevékenységet folytatd szervezetek. Ennek értelmében a szakfeligyeleti tevé-
kenység tartalma mas a nyilvanos kdnyvtarak esetében, és mas a nem nyilvanos,
illetve konyvtéri tevékenyseget folytato szervezetek esetében.

A szakfellgyelet:

ajogalkalmazas ellenérzésének eszkdze

a kdzponti tdamogatasok szakmai felhasznalasanak ellenérzé eszkdze
a nyilvanos konyvtari szerep ellen6rzésének eszkoze

a fenntartoi tevékenység ellendrzésének eszkdze

a konyvtarak korszer(sitésének eszkdze

aminésegi szemlélet meghonositaséanak eszkoze.

Ajogszabaly vizsgalja, ellen6rzi, ertékeli:

a konyvtar szakmai tevékenységét

a mikodési feltételek biztositasat

a telematikai fejlesztését

a konyvtari tevékenységrol és a konyvtari alkalmazottakrél szolo jog-
szabalyok érvényesulését

a kdzponti koltsegvetési tamogatasok felhasznélasat

az iranyelvek, normativak, szabvanyok és szabalyzatok alkalmazasat

a konyvtar részvetelét a konyvtéari rendszerben, illetbleg az Orszagos
Dokumentum-ellatasi Rendszerben

a konyvtar szabalyzatainak jogszerliségét és célszerliségét
a szakfelligyelet korabbi javaslatainak megvalositasat.
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A szakfelligyelet mikddését - az agazati iranyitds meghatarozo ellendrzé és
értékel6 eszkozeként - a Oktatasi és Kulturalis Minisztérium Konyvtari Osztalya
iranyitja.

A szakfelligyelet az dgazati iranyitas szandéka és a jogszabalyban megfogal-
mazottak szerint, olyan értékelési eszkdz, amelyre meghatarozott id6szakban -
hét évenként - és meghatarozott tematika szerint kertll sor. A szakfelligyeletet
a szakfeligyel6k és a vezet6 szakfelligyel6k végzik, évente dsszeallitott és az
OKM Kaonyvtari Osztalya altal jovahagyott terv szerint. Szakfelligyel6, vezet6é
szakfeliigyel6 csak olyan konyvtari szakert6 lehet, aki elvégezte a minisztérium
altal szervezett tovabbképzést.

A tovabbképzés teszi lehetdvé, hogy egységes elvek szerint végezzék a
szakfelugyel6k a munkajukat. Az egységes elvek mellett - féképpen a mindg-
ségelvi szakfelligyelet esetében - nagy szerepe van a tovabbképzésben annak
is, hogy minden szakfelligyel6nek pontos képe legyen az orszag konyvtari
nagyobb léptékd tervének megvaldsitasa csak akkor redlis, ha illeszkedik az
orszagos célokhoz.

5.2 A mindségelv( konyvtari szakfellgyelet

A konyvtari szakfeluigyeletr6l sz6l6 14/2001 (VI1.5)NKOM rendelet 2. paragra-
fusa adja meg a szakfelligyelet feladatait a nyilvdnos konyvtarak eseteben.
A paragrafus (1) bekezdés i pontja szerint a szakfellgyelet vizsgalja a konyvtari
szolgéltatasok minGségét.

A mindségen alapulé szakfelligyelet teremtheti meg a kdnyvtarak tevékeny-
ségének, szolgdltatasainak egy Ujfajta, korszer(i értékelését, amely egyrészt
segitheti a fenntartd6 megitélését az adott konyvtarrol, masrészt az adott
kdnyvtar vezetését a szolgaltatasok mindségenek jobbitasaban, illetve a més
kdnyvtarakkal valo dsszehasonlitasban.

A vizsgalat és ertékelés kétféle médon torténhet:
» aszakmai és mindsegi eldirasok, iranyelvek alapjan
» akonyvtar onértékelése alapjan.

Ertékelés szolgaltatasi, mindségi elGirasok, normativak alapjan

A szolgaltatasi és minGsegi elGirdsok alapjan osszeédllitott kérddivvel lehet
vizsgalni és értékelni a kdnyvtarak tevekenységének, szolgaltatasainak min6-
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ségét (Id. Konyvtari kérddiv, 1 sz. melléklet). A kdnyvtari mindségbiztositas
értékelési szempontjai a hasznalok szempontjab6l (hasznaléi megkdzelités), a
mér idézett, az UNESCO és IFLA iranyelvek alapjan torténhet.

A min6ségelvi szakfelligyelet és a konyvtari mingségbiztositas kozott az a
kapcsolat, hogy a mindségi kovetelmények rendszerének kialakitdsa a minéség-
biztositas konyvtari meghonositdsanak alapja. A minGségelvi szakfelligyelet
ennek kezdeti lépése.

A min6ségelvi szakfelligyelet az alabbi terileteket vizsgalja:

Klsg és bels6 kortlmények

A konyvtér altalanos megjelenése tiszta és gondozott legyen mind kilséleg,
mind a bels6 tereket illetGen.

A feliratok, eligazitd tablak legyenek jol lathatok, informativak, egységes szer-
kezetliek, egységes megjelenésiliek és naprakészek.

A konyvtar berendezései a hasznalok kényelmét szolgaljak, allapotuk lehet6leg
j6 legyen.

Akonyvtarosok legyenek udvariasak, szolgalatkészek és apoltak.

A konyvtarosok hordjanak jol olvashatd kitizét vagy valamilyen egyéb meg-
kuldnboztetdjelzést (pl. sal).

Allomany elhelyezése, allapota, megfelelésége, informacié a hasznalatarol
Az &lloméanyrészek elhelyezése az éplileten belll celszerl, a varhaté haszné-
lathoz igazodo legyen. Lehet6leg legyen elkilonitve a zajosabb és az elmélyilt
munkara alkalmas tér.

Az egyes allomanyrészek jol megkdzelithetdk legyenek.

Lehet6leg minél tobb dokumentum legyen szabadpolcon, de ez nem jelenthet
zsUfoltsagot.

Az allomény legyen szabalyosan rendezett, a dokumentumok &llapota legyen
megfeleld.

Az allomanyrészek elhelyezését jelold feliratok jol olvashatok és informativak
legyenek.

A dokumentumok jeldlése jol lathatd és egységes legyen, legyen elegendd
természetes vagy mesterseges feny.

Valamilyen médon - deziderata, el6jegyzési nyilvantartas - gydjtsék be a
hasznaloi igényeket.
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Az allomanyt feltard eszkdzok

A katalogusok legyenek naprakészek hagyomanyos és szamitogépes feldol-
gozas esetén is. A legutobb beszerzett dokumentumok szerepeljenek az adott
katalogusban.

A katalogusok jol megkozelithet6k és kényelmesen hasznalhatok legyenek.

A katalogus hasznalatanal részletes, informativ, kdvethetd tajékoztatas alljon a
hasznal6 rendelkezésére.

A feliratozas és a kataléguscéduldk pontosak, egységesek és jol olvashatok
legyenek.

Az eszkdzOk tisztak, karbantartottak legyenek.

A szolgéltatasi es tajekoztatdsi eszkdzok elhelyezése, allapota, informécié a
hasznélatrol.

Az OPAC és az adatbazisok lekérdezéséhez hasznélhaté szdmitdgépek megfe-
lelGen, illetve célbutorokon legyenek elhelyezve.
Az eszkdzok legyenek jol megkdzelithet6k és kényelmesen hasznélhatok

A szolgaltatasokrol szold ismertet6k és a hasznalati tdjékoztatok pontosak,
tisztak ésjol olvashatdk legyenek.

Az internethez és adatbazisokhoz val6 hozzaférés
A szamitdgepek legyenek megfelelen elhelyezve, ne zavarjadk az egyéb szol-
géltatasok igénybevételéet.

Készlljon tajékoztatd a hasznélatrol, a tdjékoztatd legyen naprakész, jol olvas-
hato és tiszta.

A konyvtarosok ismerjék a legfontosabb adatbazisok hasznalatat, hogy a
hasznaldknak segitséget tudjanak nyujtani.

Szerepeljen a hasznalati tajéekoztatoban, hogy igeny esetén segitséget nyujtanak
a kdnyvtarosok.

Vallaljak igény esetén az internet és az adatbazisok hasznalatanak oktatasat.

Legyen a konyvtarnak honlapja, akar sajat, akar a telepulési vagy intézményi
honlapon jelenjen meg.

A honlap legyen egyszeren hasznalhatd, jol attekinthet6 és elegend6 aktualis
informé&cio6t tartalmazzon.
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A héatranyos helyzet(iek konyvtarhasznalatdnak lehetévé tétele

Az épuletbe a bejutas legyen akadalymentes.

A berendezéseket, kiszolgald helyiségeket a hatranyos helyzetliek is tudjak
hasznalni.

A konyvallvanyokat, katalégusokat, szamitogépeket tudjak megkozeliteni és
hasznalni. Amennyiben ez nem lehetseges, kapjanak emberi segitséget.
Konyvtéri ellatasukhoz alljon rendelkezésre dokumentum, eszkdzéllomany és
szolgaltatés.

A min6ségelvi szakfelligyelet kiegésziti a konyvtarak minéségmenedzsmenttel
foglalkozd tevékenységet, és szerves része az orszag konyvtari mindségugyének.
Olyan értékelési eszkdz, amelynek alapjan egy-egy konyvtéar hozzaigazithatja a
konyvtara korilményeinek, mikodésének, szolgéltatasi szinvonalédnak sth.
helyzetét az elvarando szinthez, ugyanakkor mind a fenntartd, mind az &gazati
iranyitas szamaéra kijeldli a megvéaltoztatando teruleteket, és segitséget ad a
fejlesztendd teruletek szdmba vételéhez. Azaz - a dontéshozok szdmara - mind
helyi, mind orsz&gos szinten a stratégiai fejlesztés eszkoze.

A minéségelvl szakfelugyelet nem egyszerlien egy konyvtari értékelési
eszkoz, hanem értekelési eszkdz rendszer.
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6. EUROPAI ERTEKELESI MODSZEREK, RENDSZEREK

Az 1990-es éveket a mingseg felértekelGdéese jellemzi. Az elmult évtizedben
lejatsz0do politikai, gazdasagi, technoldgiai és tarsadalmi valtozasok alap-
vetéen megvaltoztattak a hatékony és sikeres mikodés feltételeit a termel6 és
szolgéltaté szervezetek szdmara. A termékek és szolgaltatasok minésege straté-
giai tényezdve valt a non-profit szféraban is.

A 90-es évek elején indult minéségbiztositasi rendszer (ISO 9000 szabvany
sorozat) bevezetési aranya még ma is magas. Néhany évvel ezel6tt azonban
egy Ujabb iranyzat indult meg a min6ségfejlesztés teriiletén, mégpedig a teljes
kor( minGségiranyitas (TQM) bevezetése és az ezt segitd dnertékelés.

Az 0Onértékelés egy adott szervezet rendszeres, szisztematikus atvilagitasa
egy kovetelményrendszernek megfeleléen. Ebben az esetben a vezetés, a
szolgaltataspolitika es stratégia, az emberi eréforrds és mas er6forrasok, a
folyamatok menedzselése, a hasznaldi és dolgozoi elégedettség, a tarsadalmi
hatés és a szervezet eredményei szempontjabdl készit az intézmény 6nmagarol
értékelést. Ennek soran er6sségeket és fejlesztendd teriilteket hatdroznak meg
és az a tovabbfejlesztési terv alapjat képezi.

A TQM nem mas, mint az intézmény, a szervezet naprol-napra torténd
tovabbfejlesztése annak érdekében, hogy termékei vagy szolgéltatasai a vevot,
hasznaldt egyre nagyobb mertékben kielégitse.

Ez a szemléletmod egy nem hierarchikus, innovativ rugalmas szervezetet
kivan, ahol a munkatarsak és a kilsé partnerek jol tudnak egyuttmdkodni,
csoportban dolgozni, a problémakat k6zdsen megoldani.

A hangsuly a felhasznalon van, akinek kimondott és ki nem mondott
(latens) igényeinek kielégitése érdekében miikddik a szervezet.

A teljes korli mingségiranyitast alkalmaz6 szervezetek elismerésére 1987-
ben alapitottak dijat az USA-ban (Malcolm Baldrige Dij), 1991-ben Eurdpaban
(Eurdpai MinGségi Dij), s azota a vilag tobb mint 50 orszagaban mukodik
nemzeti mindségi dij. 1996-ban Magyarorszagon is megalapitottak ezt a dijat,
amelyet a termeld és szolgaltatd szervezetek szaméra irnak ki péalyazat alapjan
minden évben.1

1Lasd b&vebben i. m.
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6.1 Charter Mark. Minéségi védjegy

Nagy-Britannidban a kdzszolgaltatdsok szinvonaldnak mérésére és emelésére a
Charter Mark min6ésegi vedjegy szolgal.

Miutan kifejezetten a non-profit szektor szdméra keészilt, a konyvtarak is
nagy szamban alkalmazzak. 1995-ben dolgoztak ki, akkor 9 Kkritériumnak kellett
megfelelni a résztvevéknek, jelenleg 6 a kritériumok szama. A védjegyet
barmelyik konyvtar megkaphatja, de haromévenként meg kell Gjitani az intéz-
ménynek. Eppen ezért a védjegy megszerzése és megUjitasa a folyamatos
fejlodést, odafigyelést segiti. Ez a fenntartdkat is arra 6sztonzi, hogy odafigyel-
jenek az intézmények miikodésére.

Az eddigi eredmények alapjan ugy tlnik, hogy alapvetéen négy tertleten
bizonyult hasznosnak a védjegy:

hatékony eszkdz az onértékeléshez

kils6 értékelést ad az intézményeknek

segit a személyzet motivalasaban

segit szem el6tt tartani a legfontosabb értékeket, mint példaul a hasznaldi
igények és az er6forrasok.

A jelenleg érvényben lév6 6 kritérium a kdvetkezd:

Dolgozzon ki normativakat és legyen jo a teljesitmenye.

Aktivan foglalkozzon az ugyfeleivel, partnereivel és munkatarsaival.
Legyen igazsagos és mindenki szamara elérhetd.

Folyamatosan fejlédjon ésjavuljon.

Hasznalja er6forrasait hatékonyan és otletesen.

Jaruljon hozza a lehetGsegek szélesitéséhez és az életmindség javitasahoz
az On altal szolgalt kozdssegekben.

A védjegy elnyerése érdekében a konyvtar el6szor egy onértékelést végez el a
fenti 6 kritérium tekintetében, majd ezt kiils6 biralok elé bocsajtja.

A Kkiils6 értékelés egy pontozasos rendszer alapjan zajlik, melynek keretében
az egyes kritériumok elemeit egyenként értékelik egy négyfokozati skalan.

A skéla értékei:
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a legjobb gyakorlatot koveti

teljes egészében teljesiti a kovetelményeket
részben teljesiti a kovetelményeket
tobbnyire nem teljesiti a kdvetelményeket.



Az aldbbiakban nézzik meg, hogyan lehet értékelni az el6bb felsorolt hat

kritériumot:

1 kritérium: Dolgozzon ki normativakat es legyen jo a teljesitmeny

Meg kell mutatnia, hogy a szervezete:
* vilagos szolgaltatési és teljesitménynormakat allit fel a hasznalok igényei

szerint

» megfelel ezeknek az elvarasoknak

» folyamatosan koveti és ellenérzi a teljesitményt a normékhoz képest, és
kdzzéteszi a vizsgalatok eredményét

* a lehet6 legkevesebb papirmunkaval és burokraciaval tervezi meg,
valositja és felligyeli a norméakat.

AlKritérium

11 Hasznaloi

Mit figyel az
értékeld
1.1.1 Olyan pontos,

és a kozonség mérhetd és kihivast

igényeit,
elvarésait

jelentd elGirasokat

allapit-e meg fonto-

Mi szamit bizonyiteknak?

Meg kell mutatnia, hogy a f6 tevékenysegi
kore szamara allapitott meg elGirasokat. Példaul
szolgalhat ajogszabalyi kovetelményeknek.
Mutassa meg, hogy biztositja azt, hogy az

tiikroz6, pontos sabb szolgaltatasaira, el6irasok a szolgaltatast igénybevevok igényeit,

és mérhet6
el6irasokat
allit fel szol-
galtatasainak
fontosabb
elemeire.

amelyekben megnyil-
vanul a régzitett
el6irasok és cel-
kitlizések iranti
elkotelezettsége és a
helyi prioritasok
figyelembevétele.
1.1.2 Pontos, mérhetd
és kihivast jelent6
elGirasokat allapit
meg nyilvanos
szolgaltatasai
sz&mara, és ezek a
mindséget és a
mennyiséget egyarant
mérik.

elvarasait és jogait tikrozik, beleértve azt,

hogy konzultal veliik. Mutassa meg, hogy jarul

hozza minden egyes elGiras a szervezet atfogo,
hosszu tavu celjainak eléréséhez, és hogyan
keruli el elGirasai kozott az ismétlGdést és az

Utkdzéseket, példaul, hogy ellendrzi 6ket és

szlikség esetén valtoztat rajtuk.

Meg kell mutatnia, hogy olyan el6irasai vannak,

amelyek pontosan meghatarozzak, mit varhat-

nak az 6n szolgaltatasat igénybe vevd emberek.

A bizonyitékok példai lehetnek:

* szolgéltatési elGirasok, példaul arra
vonatkozdan, milyen gyorsan vélaszolnak a
telefonhivasokra, levelekre, személyes
kérésekre

* megbizhatdsag és pontossag normativai

* elkotelezettség az irant, ahogyan a munka-
tarsak kiszolgaljak a hasznalokat, és ennek
megfelel? elGirasok.

a



AlKritérium

1.2 El6irasai
aktivan hatnak
szervezetére és
J6 lesz az
eredménye.

Alkritérium

13 El6irasai
fontosak a
szolgaltatasait
hasznalok
szempontjabol,
és hasznaldi,
potencialis
hasznaldi,
partnerei és
munkatarsai
ismerik az
el6irasokat.
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Mit figyel az
értékel6

1.2.1 Rendszeresen
ellendrzi és emeli a
normait.

1.2.2 Vizsgélja, hogy
teljesitménye
mennyire felel meg
az el6rasoknak.

1.2.3 Megfelel-e az
el6irasoknak és ezt
flggetlen szakertdk
megerdsitik.

1.2.4 Szervezetének
teljesitménye nem
marad el masokétol.

Mit figyel az
értékel6

1.3.1 Konzultéciot
folytat hasznalGival,
potencidlis haszna-
I6ival, partnereivel és
munkatarsaival az
el6irasok kialakitasa
és ellendrzése
érdekében.

1.3.2 Hasznaloit és
potenciélis hasznaldit
tajékoztatja az
elGirasokral.

Mi szamit bizonyitéknak?

Fejtse ki, hogyan végzi el6irasai ellen6rzését a
hasznaldk, munkatarsak bevonasaval. Hajo
oka van arra, hogy nem tudta emelni a szin-
vonalat, fejtse ki.

Mutassa be, hogyan és milyen gyakran vizs-
gélja a teljesitményet. Mutassa meg, hogyan
koncentralddik az ellendrzes feladata a szol-
galtatashan résztvevikre, és hogyan vonja
fokozott ellen6rzés ala a nagy kockazattal jard
vagy rosszabbul teljesitd tertleteket. Adjon
meg példakat arra, hogy milyen informécio-
tipusokat gy(ijt.

Nyujtson adatokat teljesitményérél az utdbbi
harom évben. Ha Uj szervezet, adjon meg
visszamendlegesen informaciot, amennyit csak
tud.

Meg kell mutatnia, hogy mas, azonos terlleten
m(kodd szervezetekhez képest jo a teljesit-
ménye. A bizonyitékok kézé tartozhat a
benchmarking gyakorlatok alatt gydijtott
informéaci6. Ha nincs a szervezetére vonatkozd
Osszehasonlithatd informéacio birtokaban,
akkor mondja el, hogyan probal hasonlo
szervezeteket talalni, amelyekkel
Osszehasonlithatja sajat szolgaltatasait.

Mit szamit bizonyitéknak?

Meg kell mutatnia, hogy minden érintett
tervszer(ien és rendszeresen hozzajarulhat az
el6irasok kidolgozésahoz, és biztosithatja,
hogy azok fontos kérdésekre vonatkozzanak.
Mutassa meg, hogy hasznélja a szolgaltatasban
résztvevé munkatarsainak eszrevételeit az
el6irasok gyakorlatba valo atiiltetésének
koltség-haszon vizsgélatéra.

Mutassa be, hogy minden érintettel konzultal.
Bizonyitasul csatolhatja a hasznalokkal foly-
tatott konzultacio reszleteit, kik vesznek ebben
részt, milyen gyakran kerll sor a megkérde-



1.3.3 Széles korben
hozzaférhet6vé teszi
az arra vonatkozo
informaciét, hogyan
teljesiti az elGirasait.
1.3.4 ElGirésai értel-
mesek és fontosak
hasznaloi, partnerei
és legfontosabb
munkatarsai szamara.
1.3.5 Mutasson ki
minden teljesitmeny-
csokkenést az
el6irasokhoz képest,
és fejtse ki ezeket a
hasznaldk szamara
azokkal a lépésekkel
egyutt, amelyeket a
dolgok
helyrehozatala és a
tovabbi teljesitmeény-
romlas megel6zése
érdekében tesz.

zésuikre, valamint részletekkel szolgalhat arra
nezve, hogy hogyan kapcsolddnak el&irasai
dolgozoi teljesitményértékel6 rendszeréhez.
Mutassa meg mindazokat a médokat, ahogyan
hasznaloit tajékoztatja az el6irasokrol.
Bizonyitékul szolgalhat a szordlapokon,
posztereken, sajtd kivagatokon talalhato
informacio.

Az elbirdsokrol sz6l6 informacid legyen
konnyen értelmezhet6, egyszer( nyelven irt, a
meghatérozott hasznaldi csoportok szdméra
kész(lt valtozatok is legyenek. Magyardzza
meg, hogy hasznaldinak joga van minden
egyes el6irashoz, illetve, hogy az el6irasok
elérni kivant célok.

Szerepeljen minden elGiréas, amely
partnerekkel és mas szolgaltatokkal kozos.
Meg kell mutatnia, hogy minden teljesitmény-
ingadozast eszre vesz, hogyan orvosolja a
helyzetet, és hogyan magyarazza ezt el a
hasznaloknak. Ha ez nem tértént meg még
szervezetében, mondja el, hogyan csinlna.

2. kritérium: Aktivan foglalkozzon az tgyfeleivel, partnereivel és munka-

tarsaival

Meg kell mutatnia, hogy szervezete:

 aktivan dolgozik ugyfeleivel, partnereivel és munkatérsaival azon, hogy
magas szintli szolgaltatast biztositson

» konzultal a kdzszolgalat jelenlegi és potencialis hasznaloival, partnereivel
és munkatarsaival és bevonja 6ket a munkaba

* nyitott és vilagosan, hatékonyan, egyszer(i nyelven és szdmos csatornan
keresztll kommunikal

 teljeskorli szolgaltatast nydjt a szolgaltatdsokrol, azok koltségerdl és
arrél, hogy milyen jo a teljesitményk.
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Alkritérium

2.1 A hasz-
nalokkal,

Mit figyel az
értékeld

2.1.1 Sokféleképpen
konzultalhat az

partnerekkel és emberekkel, és e
munkatarsakkal konzultaciokat rend-

folytatott
konzultacio a
szervezet
kozponti
feladata.
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szeresen ellendrizze,
hogy biztosan haté-
kony és megbizhat6
legyen az eredménye.

Mi szamit bizonyitéknak?

Meg kell mutatnia, hogy tervezi és rendszere-
sen konzultal a hasznaldk, potencialis hasz-
nalok, munkatérsak és partnerek teljes korével.
Megmutatja, hogyan biztositja, hogy mindenki
szerepeljen a konzultécids folyamatban, vila-
gossa teszi, mely tevékenységei onkéntesek és
melyek jogilag elvartak. Bizonyitékként
becsatolhatja a konzultaciok részleteit, hogy

2.1.2 Aktivan bevonja kik vettek benne részt, milyen gyakran

munkatarsait -
kuléndsen a szolgal-
tatdshan kdzvetlendl
résztvevoket, akik a
hasznalokkal minden-
napi kapcsolatban
allnak - a szolgal-
tatasok tervezésébe.
2.1.3 Batorithatja a
munkatarsakat a
szolgéltatasok
javitasat szolgald
javaslattételre.

2.1.4 A konzultéciok
eredményeit gyorsan
feldolgozza és
elemzi.

2.1.5 Azonnal taje-
koztatja a hasz-
naldkat, partnereket
és munkatarsait a
konzultaciok ered-
menyeirdl, beleértve
a cselekvési tervet,
amelyet ezek nyoman
kialakit.

folytatja ezeket. NyUjtsa be a konzultacios
dokumentumokat, felméreseket (eredme-
nyeikkel), az értekezletekrél keszitett emlé-
keztetOket, levelezést és annak reszleteit, hogy
biztositja, hogy modszerei és eredményei
érvenyesek, megbizhatok.

Bizonyiték lehet az intézmény irott politikaja,
az, hogyan és milyen gyakran konzultél a helyi
munkatarsakkal annak érdekében, hogy be
legyenek vonva annak meghatarozasaba,
hogyan nyujtsék a szolgéltatasokat.

Nyujtsa be a munkatarsak javaslatainak jegy-
zéket, hogy hany javaslatot kapott és hanyat
vitt tovabb és mindent, amivel dsztonzi a
munkatarsakat, hogy jo Gtletekkel alljanak el6.
irja le, milyen véltozasokat hozott ez a
folyamat.

Meg kell mutatnia, hogy a konzultaciok a szol-
géltatasok jobbitasanak maédjara vonatkoznak,
nem csupén a meglévo szolgaltatasokkal
foglalkoznak. Bizonyitekként benydjthatja a
felmérések eredményeit, a hasznaloi csopor-
tokkal folytatott megbeszélések emlékeztet6it,
sth., és hogy ezeket hogyan elemezte.
Részletesen mutassa meg, hogyan hozza
nyilvanosségra a konzultaciok eredményeit, és
milyen lépéseket tervez €s hajt végre ezek
nyoman.



Alkritérium

Mit figyel az
értékeld

2.1.6

A konzultacionak

Mi szamit bizonyitéeknak?

Meg kell mutatnia, hogy szervezete aktivan
felhasznalja a konzultacidkat arra, hogy

kozvetlen hatésa van javitasokat hajtson végre. A bizonyitékok

szervezetének
szolgaltatasaira.

kozott szerepeljenek a hasznalokkal,
partnerekkel és munkatarsakkal folytatott
konzultaciok nyoman végrehajtott javitasokra
vonatkozo feljegyzések.

A szolgéltatasokat igénybevevd embereknek
tudniuk kell a rendelkezésre all6 szolgaltatasok
teljes korér6l. A hasznalok ismeijék a
szolgéltatasaikat és azt, hogy hogyan és mikor
érhetik el. A bizonyitékok kdzott szerepel-
hetnek a szorolapok és plakatok, amelyeken
szerepel a kapcsolattartd neve, telefon és fax-
szdma, e-mailje és web-cime. Benyujthatja
azokat a sajatos tevekenysegeket, amelyekkel
szolgéaltatasait népszersitette, pl. kiallitasok,
nyilt napok, kdzosségi események, hirdetés,
honlap, hirszolgaltatas és cikk-kivagatok.
Nyujtson be minden publikus informaciot,
amely a szolgaltatasok koltségét mutatja, és
mondja meg, hol teszi ezt hozzaférhet6veé.
Benyujthat szor6lapokat, nyomtatvanyokat,
leveleket, plakatokat, marketing anyagokat.
Lasson el benniinket bizonyitekokkal arrdl,
hogyan tesztelte az Uj és régi anyagokat a
hasznalok koreben, milyen véleménnyel
voltak, és miket valtoztatott meg a vélemenyik
nyoman. Adja meg a részleteit annak, hogy
képzi munkatarsait az egyszer( nyelvezet
hasznélatara.

Fejtse ki, hogyan és milyen gyakran teszteli
ezt. NyUjtsa be a felméré kérddiveket, vagy az
értekezletek emlékezetdit, az eredményeket és
a végrehajtott javitasokat.
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Alkritérium

2.2
Megbizhat6 és
széleskor(
tajékoztatast
nyujt
hasznalinak
szervezetének
és szolgal-
tatasainak
minden
aspektusarol.
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Mit figyel az Mi szamit bizonyitéknak?
értékeld

221
Szolgaltatasainak
minden aspektusarol
széles korben elér-
het6 tajekoztatast ad
hasznaldi, potencidlis
hasznaldi szamara,
beleértve azt is,
hogyan miikodteti a
szolgéltatasokat és ki
a felel6sk.

2.2.2 Ismerteti
hasznaldival,
mennyibe kerdl a
szolgéltatas
mikodtetése,
mennyit kell
fizetnilk, ha ez
alkalmazhato, és
hogyan viszonyul ez
mas hasonld
szervezetekhez.
2.2.3 Hasznaloit a
szuikséges infor-
mécioval egyszerd,
szakmai tolvaj-
nyelvt6l mentes
nyelven tajékoztatja,
az igenyeiknek és
preferenciaiknak
megfelel6 modon.
2.2.4 Szervezete
biztositja, hogy a
hasznalok megkaptak
és megeértették az
informaciot, és a
kapott visszacsatolas
alapjan javitjak ata-
jékoztatd anyagokat.



Alkritérium  Mit figyel az Mi szdmit bizonyitéknak?

értékel6
23 2.3.1 Mas szolgal-  Adjon meg részleteket a szervezete méas rész-
Hatékonyan  tatokkal egyutt legeivel kdzosen tett lepésekrdl, beleértve a
dolgozik egydtt Iépéseket tett a formalis és informalis partneri megéallapoda-
més szolgal-  szolgaltatasok dssze- sokat. Adja meg a szolgéltatasokra vonatkozo
tatokkal a hangolt biztositasa  részleteket, amelyek a torvényben el&irt
hozzaférés és a érdekében. minimumot meghaladjak, az erre iranyul6
szolgaltatas Iépeseket es a kdzos munkat szabalyozo irany-
javitasan, a ko- elveket. Kozelebbrdl: hozzon példakat a
206sség barmely hasznaloknak més szolgaltatok altal nyujtott
retegébdl érke- alternativ szolgaltatasok érdekében tett
26 hasznalok Iépésekrol.
szamara.

2.3.2 Hatékony Szamoljon be barmely formalis vagy infor-

Iépéseket tett a malis konzultaciordl és informéaciocserérdl,

szolgaltatok kozotti  amelyet a hasznalok erdekében a partner
informécidcsere és  szervezettel folytatott.

konzultacio Széamoljon be arrdl, hogyan méri partneri
érdekeében. kapcsolatai sikerességét, beleértve a hasznalok
2.3.3 Lépései a véleményének megismeréseét, felmérések vagy
hasznaldk érdekeit  a , titokzatos hasznal6™ gyakorlatokat.
szolgaljak. Szamoljon be a visszacsatolasok minden

elemzésérdl, és arrdl, hogy a kapott panaszok
2.3.4 Lépései koltség- szdma csokkent-e.
hatékonyak voltak.  Tajékoztasson benniinket a kdzds munka kolt-
ségeirdl és a megtakaritasokrol, amelyeket
2.3.5 Hasznal6i ezek eredmenyeként elert.
tudjak, hogyan lehet Mutassa be, hogyan hozza nyilvanossagra a
elérni az 6sszehan-  kozos tevékenységeket, és hogyan ellendrzi,
golt szolgéltatasokat. hogy hasznaldi tudnak err6l.

3. kritérium: Legyen igazsagos, mindenki szamara elérhetd, és biztositson
véalasztasi lehetéségeket

Mutassa meg, hogy szervezete:
* a szolgaltatast mindenki szdmara, akinek sziiksége van ré, kdnnyen
elérhet6vé teszi, és ha csak lehet, valasztasi lehetdséget kinal

» mindenkit egyforman kezel a szolgaltatasok elérésének biztositasa soran,
és klon figyelmet szentel a sajatos igényekkel rendelkezéknek.
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3.1 Széles
korben
nyilvanossa
teszi, hogy
szolgaltatasai
hozzéaférhetdk
és hogyan
érhetdk el.
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Mit figyel az
értékeld

3.1.1 Szolgaltatasai
konnyen elérhet6k
mindenki szamara.

3.1.2 Hasznélja a
technologiat a
szolgéltatasokrol
nyUjtott tajékoz-
tatasra és ha lehet a
szolgéltatasok
elérésére.

3.1.3 A munkatarsak

azonnal és udvariasan

valaszolnak a
hasznaloknak, és ha
lehet, azonositjak
magukat.

3.1.4 Rugalmasan
biztositja a
szolgéltatasokat,
hogy az embereknek
legyen vélasztasi
lehetBsége.

Mi szamit bizonyitéknak?

Altalaban az embereknek telefonon, levélben,
e-mailben vagy személyesen el kell tudnia érni
a szervezetét. A benyujthato bizonyitékra
példaul szolgalhatnak azok a dokumentumok,
amelyek megmutatjak, mikor, hol és hogyan
érhetik el Onoket az emberek, és hogyan
gondoskodnak a kiilénb6zd képességliekrol és
a specialis igenyekrél. Példaul hogyan hasz-
nalja az e-mailt és a honlapokat, a nyilvanos
internet szolgaltato helyeket vagy a mas
szervezetekkel kozosen hasznalt helyeket.
Ezek néhany hasznal6 szamara esetleg nem
megfelel6ek, ezért meg kell mutatnia, hogy
megprobélta kitalalni, hogyan segitheti a
technoldgia a hasznélokat és ennek megfeleld
intézkedéseket is tett.
Hasznal6iknak a szolgaltatasra vonatkozd
kozvetlen tapasztalata az, ami szamit. Mutassa
meg, milyen gyorsan és udvariasan valaszol a
hasznaloknak. Mutassa be:
* politikéjat és oktato anyagait,
* elGirésait a levelek, telefonhivasok és
szemelyes kérések megvélaszolaséra,
 akontakt belépéseket (beleértve az e-
mai leket) és
* ahasznalok vélemeényeit.
Benyuijthatja politikajat is a névtablak viselé-
sére, a nevek telefonon torténd bemondasara,
és a fényképes tablak kivitelére vonatkozd
gyakorlatat.
Bizonyitek lehet:
*  mozgo irodak,
 valtoz0 a nyitva tartasi id6 a hasznalok
igényei szerint,
o kozvetlen hivasi lehet6ségek vagy ingyenes
telefonszdmok biztositéasa,
» mas szolgaltatokkal kdzds munka példai.
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3.2 Erzékeny

Mit figyel az
értékeld

Mi szamit bizonyitéknak?

3.1.5 Megkéri haszna- Részletezze, hogyan gydijtotte a véleményeket

16it és munkatarsait,

a hasznaloktol és a munkatarsaktol, és hogyan

hogy mondjanak vé- javitotta ez a szolgéaltatas valasztékat.

leményt a valasztek
javitasarol.

3.1.6 Megprobalhatja
biztositani, hogy a
szolgéltatésai és a
hozzaférés ezekhez
elérhet6 aru legyen.
3.2.1 A specialis

politikja van a igényekkel rendel-

szolgaltatas te-
rén az egyenld
esélyek
biztositasara,

a fogyatékosok
ellatasara, és
ezt meg is
valdsitja.

kez0 olvasokkal
konzultél arrdl,
milyen tajékoztatast
és hozzaférést
igényelnek a
szdmukra sziikséges
szolgaltatasokhoz.

3.2.2 Mindenki
szamara elérhet6vé
teszi az informa-
ciokat, a speciélis
igényekkel rendel-
kez6k szamara is.

3.2.3 Meglehetdsen
nagy valtozasokat
igényelhet a szolgal-
tatasait igénybe vevo
fogyatékkal, tanulasi
nehézségekkel élok
vagy kisebbségi
csoportok segitésére
hozott politikék,
gyakorlat, eljarasok
bevezetése, vagy
eszkozok biztositasa.

Mondjon példakat arra, hogyan allapitotta meg
az Onokkel val6 kapcsolatteremtés és a
szolgaltatas igénybevételének feltételezett
koltségeit, és mutassa meg, hogy a lehet6 leg-
alacsonyabb &ron prdbalta meg a szolgéltatast
biztositani.

Mutassa meg, hogy minden hasznaljat igazsa-
gosan kezeli. A ,,specialis igények’” kozé
tartoznak a gyengeénlatok, -hallok, a nyelvet
rosszul érték vagy olvasok, a tanulasi
nehézsegekkel rendelkez6k. Bizonyitékul
szolgalhatnak annak részletei, hogyan konzul-
tal ezekkel a csoportokkal, pl. megbeszélések
emlékeztetdi, a hasznaloi és kdzosségi csopor-
tok, beleértve azt is, hogy milyen gyakran
értekezik ezekkel.
Kilénbdzé kommunikacids modszereket hasz-
nalhat annak érdekében, hogy biztossa tegye,
hogy senki sem szenved hatranyt szolgaltatasai
hasznalataban és elérésében. Bizonyitékul
szolgalhatnak a specialis megoldasok. Pl. a
forditas, a tolmacsoléas vagy mintadokumen-
tumok
Részletezze, hogyan tekintette at a szolgal-
tatasokat abbdl a szemponthdl, hogyan tehetné
Oket kdnnyebben elérhetbve, pl. toloszékkel
vagy mas fogyatékkal €l6k szamara, pl.:
* hely a kerekes kocsik megforditasara
« aspecialis igényekkel rendelkezé emberek
segitése.
Bizonyitsa, milyen eredményeket és javita-
sokat hajtott végre.
Téajékoztasson benniinket minden korlatozd
korulmenyrdl, pl. miemlek éplletben dolgozik.
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3.2.4 Rendelkezik A bizonyitékok kozott szerepeljenek az
gondoskodasi, egyen- egyenl6 banasmadd és a fogyatékosok ellatasara
16 esély és fogyatékos vonatkozo politikak és eljarasok, valamint az
politikakkal, eljara-  igyfélszolgalat részletei, a munkatarsak
sokkal és oktatasi egyenlo esélyek biztositasara es fogyatékosok
programokkal, ame-  ellataséra tortend kiképzése. Benyujthatja
lyek valamennyi  apolitikai dokumentumokat

hasznalGjara vonat- ¢ akritériumok és eredmények értékelését
koznak. Amunka- * amunkatarsak megjegyzéseit.

tarsak biztositjak, Kérjuk, hogy részletezze hasznalGinak

hogy mindenkit egy- megjegyzéseit, vélemenyét az egyenld és
formén, érzékenyen érzékeny banasmadddal kapcsolatban.
kezelnek, és megkeér-

dezi a hasznalokat, mi

a véleményik errdl.

4. kritérium: Folyamatosan fejlédjon és javuljon

Mutassa meg, hogy szervezete:

» a technoldgia felhasznalasa soran mindig keresi a szolgaltatasok és
berendezések javitasanak lehet6ségét

» gyorsan és hatékonyan orvosolja a panaszokat

 tanul a panaszokbol, dicséretekbdl, javaslatokbol, és épulésére hasznalja

ezeket

* vilagos, széles korben ismertetett és konnyen m(ikodd panasztételi eljarasa
van, amelybe, ahol csak lehet, fuggetlen ellen6rzést épitenek be.

Alkritérium

4.1

A folyamatos
fejl6dés a
szervezetbe
épl.
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Mit figyel az Mi szamit bizonyitéknak?

értékeld

4.1.1 A szerveze- Bizonyitékok kozott szerepelhetnek az Uizleti
tében javasolt és és fejlesztési tervek, beleértve a koltségeket,

jovendo fejlesztések megtakaritasokat, elényoket és id6beosztast.

koltségeét tervezi és  Ha szolgaltatasokat sziintet meg vagy szervez

redlisan kiszamitja.  &t, mondja el, milyen elényokkel jar ez a
hasznaldira neézve.



42 421 Szolgaltatdsai  Részletezze, hogyan itéli meg a fejlesztések
Szolgéltatasai  és berendezései sikerét, milyen sajatos kritériumokat allitott fel
és berendezései javultak az utdbbi a siker mérésére. Adja meg a tényleges
fejlédnek és  harom évben, ésa  fejlesztések részleteit, ezen belll a koltségeket,
javulnak. javuldsok mérhet6k  megtakaritasokat, elényoket, id6beosztast,
és megmutathatok.  valamint a hasznéloitol érkez6 visszajelzéseket
és az értékeléseket. Mutassa meg, hogy javi-
totték teljesitményiiket az 1 kritériumban
megfogalmazott el6irasokhoz kepest.
422 Ahaszndlok  Részletezze szolgaltatasai minden reszletére az
nagyon elégedettek, elégedettség szintjét a hasznalok teljes korére.
és az elégedettség Ismertesse az utdbbi harom év fejleményeit.
szintje folyamatosan
novekszik.
4.2.3 Ahasznalékat Mutassa meg, hogyan hajtja végre a hasznalok
aktivan bevonjaa  szamara legfontosabb javitasokat. Beleveheti a

fejlesztések javaslattételi terveket és az emberekkel folyta-
tervezésébe, tott konzultacio mas formait. Részletezze,
ismerik és értékelik  hogyan teszi kbzzé a szolgaltatasok fejlesz-
ajavitasokat. téseit, és szdmoljon be arrdl, hogyan reagaltak

ezekre a hasznalok, pl. szérélapokon, web-
hiroldalakon és a hasznaldk korében végzett
felmérésekben.

4.2.4 Ertékeli, Mellékelje a hasznalok véleményét szolgalta-
nyilvantartja és tasainak valamennyi aspektusarol, beleértve
elemzi az f6 tevékenységi korét és ligyfélszolgalati

elégedettség szintjeit munkajat.
az Osszes hasznalé A bizonyitékok tartalmazzak az elégedettségi

korében, szintek dsszehasonlitasat az utdbbi harom ev-
szolgéltatasainak ben, beleértve azt, hogyan és milyen gyakran
valamennyi gyjtik az emberek véleményét, valamint a

fontosabb teruletére  valaszadas és ajavitasok folyamatét.

vonatkoztatva, és Szamoljon be minden beavatkozasardl,

minden probléméaval valamint arrél, hogyan tette kdzzé ezeket a

foglalkozik. hasznalok korében, példaul vitacsoportok,
szOrblapok és plakatok revén.

4.2.5 Atechnologiat Részletezze, hogyan hatarozza meg a hasz-

a lehet6 legjobban  naldk sziikségleteit, és hogyan hasznalta fel

hasznélja ki a szolgél- a technoldgiai Ujitasokat.

tatasok javitasara és

arra, hogy értéket

adjon a penzért.
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4.3 Hatéko-
nyan kezeli a
panaszokat,

4.3.1 Széles korben
ismertetett, kdnnyen
kdvethetd panasz-

dicséreteket és eljarasa van, elkote-
javaslatokat, és lezetten és alaposan

ezek nyomén

foglalkoznak a

Iépéseket tesz a problémakkal, és
szolgaltatasok gyorsan megoldjak

fejlesztese
érdekében.
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Oket, ha csak
lehetséges.

4.3.2 A személyzetet
kiképzi a panaszok
kezelésére és meg-
tanitja 6ket, hogyan
kell orvosolni a
panaszokat.

4.3.3 Aktivan
batoritja hasznaldit,
partnereit és munka-
tarsait a szolgéaltata-
sokkal kapcsolatos
észrevételek
megtételére.

4.3.4 A kapott
formalis és informalis
panaszokat, elismeré-
seket és javaslatokat
meg0rzi és elemzi.
4.3.5 Kozzéteszi,
hogy hény panaszt,
elismerést és
javaslatot kapott,
valamint az ezek
nyoman végrehajtott
fejlesztéseket is.
4.3.6 Arra kéri az
embereket, hogy
hasznaljak a panasz-
tételi eljarasat és
mondjak el, milyen-
nek talaljak azt.

A panaszeljarast tobb lépésre kell osztani, és
mindegyiknek legyen felel6se. A hasznalok
tehessenek panaszt irasban, e-mailben, telefo-
non vagy szemelyesen. Az eljérasi szabalyok
tartalmazzak a cimet, a telefonszamot, a
kontaktszemélyeket, akikhez fliggetlen
szakvéleményért lehet folyamodni.

Munkatarsai legyenek képesek a panaszok or-
voslasara, ha csak lehetséges (felhatalmazas).
Nyujtsa be az irott eljarasi szabalyokat, ame-
lyeket a munkatarsak kovetnek, és mutassa be,
milyen mértékig jogosultak a panaszok
orvoslasara. Részletezze a képzés menetét.
Részletezze ajavaslattételi programot, az
észrevételek és dicseretek formait, a
munkanapldkat, az e-mailek nyilvantartasat.

Mellékelje a panaszok, elismerések és javas-
latok nyilvantartasait, mutassa be, hogyan
elemzi ezeket, és milyen szolgaltatas-javitd
Iépéseket tesz ezek nyoman.

A bizonyitek kiterjedhet az éves jelentés
részleteire, az Ujsagcikkekre vagy a fogado
Ovezetben elhelyezett bemutatd tablakra.
Mutassa meg, hogyan teszi ezeket az infor-
méciokat kdnnyen elérhet6vé, és hogyan adja
meg ajavitasok részleteit.

Bizonyitékként felméréseket nyuijt be, amelyek
a panasztételi eljarasrol és annak eredményérdl
sz0l6 kérdéseket tartalmaznak. Tovabbi bizo-
nyiték lehet a panasztételi eljarassal foglalkozo
fokuszcsoport-Ulésekrél készllt jegyzékdnyv,
valamint a panaszok kezeleésének leirasa.__



4.3.7 Rendszeresen

ellendrzi és javitja

a hasznalok és a
munkatarsak
elképzeléseinek

figyelembevetelével.

Mondjon példakat arra, hogyan javitotta a

panasztételi eljarast, és nyujtsa be a hasznalok
panasztételi eljarasat barmilyen megjegyzését ajavitott eljarassal

kapcsoltban.

5. kritérium: Hasznélja forrasait hatékonyan és Gtletesen

Mutassa meg szervezetének f6 tevékenységére vonatkoztatva, hogy
* pénziigyi vezetése hatékony, és

» hatékonyan és Otletesen hasznalja fel forrasait annak érdekében, hogy az

adofizetok es a hasznaldk a legnagyobb értéket kapjak.

Alkritérium

51
Hatékonyan
kezelje
forrésait.

Mit figyel az
értékel6

5.1.1 Teljesitette
koltségvetési es
pénzigyi
irdnyszamait,
elemezte és
megindokolta az
eltéréseket.

5.1.2 Gazdasagos-

sagat meri és nyomon
koveti a teljesitmény-

normak tikrében.
5.1.3 Szervezete a
lehetd legtobbet
hozza ki a
rendelkezésre allo
forrasokbal.

Mi szamit bizonyitéknak?

Csatolja a legfrissebb informaciot, amely

megmutatja

o {0 koltségvetését és ezek tényleges telje-
sitéset (tenyszamok) az utobbi két évben

* legutobbi kdnyvelési eredmenyeit

* jelenlegi koltségvetését.

Ha megtakaritasai vannak, fejtse ki, hogyan

érte el a megtakaritast.

A bizonyitékok kozott szerepeljenek a

gazdasagossag mérésére és monitorozasara

szolgalo rendszer részletei.

Mondjon példakat a szolgaltatasokra, amelye-

ket javitott a forrasok azonos szintje mellett,
vagy olyan szolgéltatasokra, amelyekkel
csOkkentett forrdsok mellett is fenntartotta
szinvonalat. Vagy mutassa meg, hogy javito
a szolgaltatasokat az egységnyi koltségek
csokkentése mellett, vagy hogyan ert el kis

tta

emelkedést a forrasokban a szolgaltatasok je-
lentGs javitasa erdekeben. Adjon tajékoztatast,

amely megmutatja, hogy a szolgaltatasok és
forrasok hogyan viszonyulnak egymashoz

a

hosszabb id6 tavlataban, és hogyan viszonyit-

hatok masokhoz.
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5.2 Szervezete
prioritasként
kezeli a
»pénzért
értéket” elvet.

5.1.4 Hasonlé Részletezze az dsszehasonlitasok eredményeit.
szervezetek Ha nincs jelenlegi 6sszehasonlitasi projekt,
koltséghatékonysagi  fejtse ki, milyen munkat végzett vagy mit
mutatoihoz mérik  tervez az ilyen munkalatok fejlesztésére.

sajat pénzigyi

teljesitményiiket, ha

ez lehetséges.

5.1.5 A forrasok Részletezze a belsd és kiilsé pénzigyi iranyitas
felhasznalasat és ellendrzes megoldasat.

fliggetlen modon

értékelik a ,,pénzért

érteket” szempont

alapjan.

5.2.1 Munkatarsai Mellékelje:

tisztdban vannak a  * apéldait annak, hogyan vonja be a munka-
gazdaségossag tarsakat a koltségvetés tervezésébe és
szlikségességével ésa  kovetésebe

»pénzért értéket” elv * amunkaértekezletek emlekeztetdit,

fontossagéval a amelyeken a gazdasagossagrol esik szo, és
hasznalok  béarmely programot, amelynek keretében a
szempontjabol. munkatarsakat a ,,pénzért értéket”

kezdeményezéssel kapcsolatos Gtletek
adasara 0sztonzik.
5.2.2 Tervei vannak a Ide tartozhat az Uzleti terve, fejlesztési terve.
»pénzért értéket” elv  Mellékeljen minden olyan tervet is, amely a
jobb érvényesitésére pénzlgyi ellendrzések javaslatainak megvald-
és a koltségek sitasara irdnyulnak.
alacsonyan tartasara.

6. kritérium: Jaruljon hozzéa a lehet6ségek szélesitéséhez és az életmindség
javitadsadhoz az altala szolgalt kdzosségekben

Mutassa meg, hogy szervezete:
o felmérte és tisztdban van a szolgalt helyi és nemzeti kozbssegekre
gyakorolt hataséval és potencialis hasznossagaval
» valamilyen mértékben hozzajarult a tarsadalmi és gazdasagi élet el6-
segitéséhez ezekben a kozdsségekben, a szorosan vett kivalé szolgaltatas
biztositdsdn kivll pozitiv, szabad kezdeményezésekkel es a forrdsok
Otletes felhasznalasaval.
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6.1 Tisztaban
van a szolgalt
kozosségekre
gyakorolt
hatéséval és
felmerte
lehetGségeit e
kozdsségek

gazdagitasara.

Mit figyel az
értékeld

6.1.1 A fels6 vezetok
meghataroztak és
elfogadtak a
szélesebb kdzOsség
szolgalata iranti
elkotelezettseget.

6.1.2 Attekintette
szervezetének tarsa-
dalmi, gazdasagi és
fizikai hatasat és meg-
fontolta, hogy ezeket
kevéssé hasznaljak-e
vagy potencialisan
hasznos forrésai-e a
kdzosségnek

(vagy mindketto).
6.1.3 Gylijtétte a
hasznalok, munkatar-
sak és mas erdekelt
emberek vagy szerve-
zetek véleményét, és
felhasznélta ezt a
kdzossegre gyakorolt
hatasanak
modositasaban.

Mi sz&mit bizonyiteknak?

A szervezet hatasa nem korlatozadik sajat
hasznaloi korukre. Mitjelent a ,,k6z6sség”?
A helyi kozdsséget az aldbbiak szerint lehet
definialni:
* kerilete, korzete, vérosa, falva
* jogilag meghatérozott teriilet
* régio vagy orszag vagy
« foldrajzilag meghatarozott tertilet
székhelyétél bizonyos tavolsagon bell.
Egy tarsadalmi csoportot - pl. id6sek, fiatalok,
iskolak, ifjusagi klubok - is meghatarozhat.
Mutassa meg, hogy
* meghatarozta azt a kozosséget, amelyet
sz(ikén vett hasznaloi és tevékenységi korén
kivil szolgal, és
* elGsegiti szervezetén belill ezen kdzdsségek
tamogatasat.
Bizonyitékként szolgélhatnak a vezetdi érte-
kezlet emlékeztetdi, a munkatarsak informa-
Cioi, kovetkeztetései és oktatasi anyagok.
Mondjon példat arra, hogy mérlegelte éplilete,
munkatérsai, forgalma, tevekenységei,
elismertsege, hulladékkezelese, jeldlesei, stb.
hatésat a helyi kozosségre (fizikai hatés).
Mutassa meg, hogyan vizsgalta fizikai és
human er6forrasait potencialis hasznossaguk
szempontjabal.
Bizonyitékok lehetnek az értekezletek
emlékeztetdi, az intézményi politika
dokumentumai, sajto kivagatok és levelek.
Mutassa meg, hogy gyjtotte a hasznalok,
munkatarsak és mas érdekelt emberek és
szervezetek véleményét javito célzatl otletek
el6hivésa érdekében. Partnerei lehetnek
onkéntes, allami vagy magan szervezetek.
Bizonyitékul szolgalhatnak az értekezletek
emlékeztetdi, levelek és szordlapok.
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AlKritérium

6.2 Pozitiv
eredményt ért
el a
kozosséggel
fenntartott
kapcsolat
réveén.
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Mit figyel az
értékeld

6.2.1 Szervezete
intézményesen
tdmogatta es
megfelel6
forrasokkal erGsitette
a kozosséggel
kialakitott
kapcsolatot.

Mi szamit bizonyitéknak?

Mutassa meg, hogyan készitett terveket
szervezetének, forrasainak és munkatérsainak a
kozosség szamara nydjtandd,jol korllhatarolt
és értelmes tamogatésa érdekében, és mutassa
meg, hogyan hagyta ezt jova a fels6 vezetés.
Bizonyitékként szolgalhatnak a vezet6i
értekezletek emlékeztetdi, belso tervezesi
dokumentumok és intézményi politikai
dokumentumok. Forrésként foghato fel:

» akozosséggel vald foglalkozasra kijeldlt
munkatars, aki felel6s e tevékenységekeért
vagy forrasok folétt rendelkezik e téren

» amunkatarsaknak a kdzosségi tevékeny-
ségekre fordithaté munkaidd biztositasa.

Bizonyitékul szolgalhatnak a munkakori

leirasok, a projekt dsszefoglaldk, jelentések és

barmely tevékenység koltségeinek igazolasa.

6.2.2 Pozitiv szerepet A kulldnbozé szervezetek altal nyujtott

jatszott a k6zos-
ségben legalabb hat
hénapig vagy tovabb.

6.2.3 Figyelemmel
Kiséri tevékenységeit
és bizonyitékokkal
rendelkezik azoknak
a kozosségre
gyakorolt pozitiv
hatasarol.

bizonyitékok igen kilénbdz6ek lehetnek.

Tobbek kozott lehet:

egyuttm(ikodés a helyi iskolakkal és

f6iskolakkal a szakképzésben

* részvétel helyi allasborzéken

* egyuttmdkddes helyi 6nkéntes csoportokkal

» amunkatarsaknak szabadnap biztositasa,
amelyen a helyi 6énkéntes munkaban
vehetnek részt

* nyitott napok tartasa

* az épllet kullsejének javitasa helyi tisztasagi
kampany keretében

* helyi sportesemények szponzorélasa

« (jrafelhasznalt anyagok alkalmazésanak
tAmogatasa.

A bizonyitekok kozétt szerepelhetnek:

« afellgyelet eszkozei

az értékel értekezletek jegyzékonyvei

visszacsatolasok, megjegyzések

sajto kivagatok

levelek

fenyképek.



6.2.4 Tanult a A bizonyitékok tartalmazzak kozosségi
kozdsseggel valo kapcsolatainak elemzéset, ertekezletek
foglalkozashol, és  emlékeztet6it, intézmenyi politikdjanak és
ennek kovetkeztében terveinek javitott valtozatait.

javitotta terveit.

Az értékelés sikeréhez vezetd otletek

 Hozzon létre egy csoportot

Ez nagyon fontos. Sziiksége van egy olyan csoportra, amely utat tor a
folyamat szamara, és megosztja a felel6sséget, kozdsen tervezi a jobbitd
Iépéseket. A folyamat megvaldsitasat hiba lenne egyedil vallalni.

Bizonyiték
Gyljtse a bizonyitékokat, amelyek természetesen keletkeznek, ne mester-
ségesen hozzon létre ilyeneket. A szolgaltatdsok biztositdsaval kapcso-
latos megérzéseit vesse ala a belsd és kiilsé bizonyitékok probajanak.

Hasznaljon webes onértékel6 eszkdzoket
Ez az ingyenes szolgaltatas segiti Ont és csoportjat abban, hogy értékes
visszacsatolast kapjon, miel6tt formalisan is benydjtja palyazatat a
Charter Mark cimre.

Készitsen cselekvési tervet
Az elvégzendd feladatokat foglalja cselekvési tervbe, hogy vilagos legyen
mit, ki, mikor fog tenni.

Hatarozza meg er6sségét
Ne feledje, mar van olyan j6 gyakorlata, amelyet érdemes feljegyezni.

Az utolsé utani 1épés megtétele
Keresse nyitott szemmel az olyan helyzeteket, amelyekben a munkatarsai
tal mentek azon, amit elvartak télik, annak érdekében, hogy eleget
tegyenek a felhasznald igényeinek és javitsdk a szolgaltatds minéségét.

Unnepelje a sikert
Charter Mark folyamat sordn ossza meg sikereit munkatérsaival és
hasznaléival, amikor elér egy bizonyos szintet, hivja fel erre a
figyelmuket hirlevelek, plakatot, ertekezletek és a média segitségevel.
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6.2 LISIM. Library and Information Sector Improvement Model.
A Konyvtari és Informaciés Szektor Fejlédési Modellje

Nagy-Britanniaban egy masik modell kidolgozasara is sor keriilt 1995-ben, ez
a Library and Information Sector Improvement Model (LISIM).

A modell 3 megkdzelitést vett alapul:
» megfeleld, alkalmazhat6 legyen a kdzszféraban
* a human er6forrdsokra tegye a hangsulyt a hasznédlok sziikségletei és
elégedettsége alapjan

* amar meglévé mindségi programok integralasa
hasznaldi elégedettségi kérddiv
Charter Mark
a min6ségi szabvanyok és el6irasok
befektetés a humaneréforrasba.

Tapasztalataink szerint a modell nem annyira elterjedt, mint az egyéb maod-
szerek.1

1L&sd b6évebben i. m.
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7. EFQM ONERTEKELESI MODELL.
EUROPEAN FOUNDATION QUALITY MODEL

A 6. fejezetben mar emlités tértént az Eurdpai, illetve hazai Mindségi dijakrol,
melyeknek célja a szervezet onértékelése az EFQM 0nértékelési modellel.

Az idézett miiben a modell leirasa tortént meg, itt most az értékelés modjai
jelennek meg.

»Az EFQM Kivaldsagi modell konyvtari dnértékelesre térténé adaptalasait,
illetve a formalis mddszer eszkozkészletének kidolgozasat mindegyik, minéség
irant elkotelezett konyvtar el tudja végezni. Azonban az egyes kdnyvtarak altal
kidolgozott EFQM alapu koévetelményrendszerek kdzott valoszin(leg jelent6s
eltérések lennének a helyi sajatossagok miatt. Ez nem jelentene problémat
addig, amig egy intézmény csak a sajat fejl6dését szeretné ezzel a modszerrel
nyomon kdvetni. Amennyiben a modell és a modszer mar valamiféle konyvtari
kivalosag odaitélésére, konyvtarak mindsitésére kerllne felhasznélasra, akkor
elengedhetetlen lenne a kdvetelményrendszer egységes, a nyilvanos kényvtari
szektorra torténé kidolgozésa.

Az EFQM modell 6t kiilonboz6 dnértékelési modszert ajanl [GUIDE2001], ezek
a kovetkezOk: kérddiv, matrix, munkaertekezlet, formalis mddszer és a mindsités.

Mindegyiket érvényesnek, felhasznalhatonak tekinti, és ugyanakkor egyiket
sem tekinti a legjobb megkdzelitésnek. Mindig az 6nértékelesre késziilé szer-
vezet kulturdja, speciélis feladatai hatdrozzak meg, hogy szdmara melyik a
legjobb megkdzelités.

Az alébbi tablazatban az 6t modszer elényei es hatranyai keriilnek dsszegzésre.

A tények A modell Igényli a Anyagi
Mdodszer  pontossaga tudoményossaga  felmérdék raforditas
betanitasat mértéke

Kérd6iv Alacsony Nem Nem Alacsony-
kdzepes
Matrix Alacsony Nem Nem Alacsony-
kdzepes
Munka- Kozepes Igen Megkdnnyiti Kodzepes
értekezlet a munkat
Formalis KoOzepesen Igen Igen Kozepes-
magas magas
Mindsités Magas Igen Igen Magas

Forras: Practical guidefdr selfassessment assessingfér excellence
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A szervezet minGségszemléletének érettsege is befolyasolja, hogy melyik onér-
tékelési mddszer hasznélata javasolt. Egy adott érettségi szinten allo szervezet
szdméra is tobb, az alkalmazotdl eltérd erdfeszitéseket kivand modszer all
rendelkezésre, ahogyan azt a kovetkezd tablazat szemlélteti.

Erett szervezet  Megfelel§ kérdéiv Formélis modszer Min6sités

Utén lévo Kérdoiv és Formalis mdodszer Préba mindsités
szervezet munkaértekezlet ~ Konnyitett kérd6iv Formalis mddszer
Matrix és és
munkaértekezlet munkaértekezlet
A min6ség utjara Elemi kérd6iv Standard kérd6iv  Nagyon részletes
most 1ép6 Standard matrix kérdGiv
szervezet Atalakitott matrix
Alacsony er6- Kozepes ero- Nagy ero6feszitést

feszitést igényel  feszitést igényel igényel
Forras: Practical guidefor self-assessment assessingfor excellence ”

(Idézet Eszenyiné Borbély Maria: Automatizalt kényvtari rendszerek mingségi
vizsgalata c. doktori (PhD) értekezésébél, 97, 98,102. p.)

Az egyes kritériumok, illetve alkritériumok értékelésénél a pontozadsos maodszert
alkalmazhatjuk.

A pontszamok jelentése: (minden kérdésre, kritériumra vonatkoztatva)

5pont: E tevékenység és ennek fellilvizsgalata természetes része mindannyi-
unk hétkdznapi munkajanak.

4 pont: Voltak ilyen széleskorl és hatasos tevekenységek, amelyeket a veze-
t6ség értékelt.

3pont: Voltak ilyen tevékenységek, de nem értékeltek ezeket, vagy nem
bizonyultak hatasosnak.

2 pont: Voltak ilyen tevékenységek, de ezek elszigeteltnek és be nem terve-
zettnek tlintek.

1pont: Hallottam &tletekrdl és szandékokrdl, tényleges tevékenységet azonban
nem lattam.

0 pont: Nem tudok ezzel kapcsolatban semmilyen otletr6l, szandekrdl vagy
tevékenységrol.
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A vezetés kiértékelése

Az intézmeények fels6 vezet6inek s minden méas vezetének a viselkedése és
tevékenysége hogyan 6sztonzi, timogatja és mozditja el6 a TQM kultarat.

A vezetok:

vilagosan megfogalmazott irdnyvonalakat hataroznak-e meg? 5432 10
543210

példat mutatnak-e a fejlesztési folyamatok iranyitasa soran?

meghallgatjak-e masok Otleteit, és segitik-e azok
megvalositasat?
torekednek-e sajat személyes teljesitményik javitasara

tovabbképzés utjan, és megkérdezik-e beosztottjaikat arrdl,

hogy 6k, mint vezetdk, hogyan fejl6dhetnének?
biztositjak-e a képzés lehetGsegeét, illetve a
fejlesztési technikak elsajatitasat beosztottjaik szamara?

biztositanak-e megfelel er6forrasokat az dsszes,
altaluk inditott kezdeményezés tdmogatasara?

idében elismerik-e beosztottjaik erbfeszitéseit a
TQM megvalositasa és a mindennapi munka soran?

elkdvetnek-e mindent azért, hogy hatékony kapcsolatokat
épitsenek ki a kilsé felhasznaldkkal?

elkdvetnek-e mindent azért, hogy hatékony kapcsolatokat
épitsenek ki a kils6 beszallitokkal?

megteremtik-e és tamogatjak-e az intézmény értékeit és
celkitlizéseit a szervezeten bell?

hasznéalnak-e mutatészdmokat az egyének és a szervezeti
egységek fejlédésének mérésére?

tamogatjak-e a helyi szervezeteket?

el6seqgitik-e az intezmény kiilsé6 megitélését el6adasok
tartasaval vagy publikacioval?

-z =z

543210

5432

5432

5432

5432

5432

5432

5432

5432
5432

5432

10

10

10

10

10

10

10

10
10

10

A szervezet hogyan fogalmazza meg a sajat szolgéltataspolitikéjat és straté-
gidjat, hogyan alkalmazza a szervezet egyes szintjein, €s hogyan vizsgalja felul
azt, valamint hogyan alakitja az abban foglaltakat tervekké, napi intézkede-
sekke.



Biztositott az intézményeknél:

A munkatérsak irdnyitadsanak kiertékelése

az egyértelm( kildetés, jovokép és értékrend?

az egyértelm( célkit(izések és stratégia?

a folyamatos fejlesztés elvének tiikréz6dése az intézmény
kildetéseben, jov6képeben, értékrendjében, stratégidjaban és
célkitlizéseiben?

a célkitlizésekhez és stratégiahoz illeszkedd, kulcsfontossagu
eredményességi mutatokra épuld intézkedési terv?

hogy a tervezetet megismerjék és magukénak valljak azok,
akik hatéssal vannak annak sikerére?

hogy megvizsgaljadk az informacioaramlas hatékonysagat,
kiértekelve azt, hogy a dolgozok mennyire ismerik

a klldetést, illetve az intézkedési tervet?

hogy a tervkészités folyamatanak kezdeten figyelembe veszik
az 0sszes lényeges adatot (felhasznaloktél, beszallitoktol, rend-
szerelemzésbol, tarsadalmi elvarasokbol és jogszabalyokbol)?
hogy az intézkedési tervet felllvizsgaljak, és a tervkészitést
a felllvizsgalat eredményétdl fliggben modositjak?

hogy minden dolgozoval konzultalnak a tervkészités
valamilyen stadiumaban, hogy kidertljon, miként tudnak
hozzajarulni annak megvalosulasahoz?

a rendszeres min6ségligyi megheszélés?

a min@ségugyet is tartalmazo6 kiadvany?

543210

543210

543210

543210

543210

543210

5432 10

5432 10

5432 10

5432 10
5432 10

A szervezet hogyan hasznositja a munkatarsak képessegeit. A munkatéarsak

fogalmaba beletartozik mindenki, akit a szervezet foglalkoztat.

Az intézmény:
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egyezteti-e a munkatarsakkal a teljesitményik mérésere
szolgélo elvarasokat?

egyezteti-e a munkacsoportokkal a teljesitményiuk mérésére
szolgald elvarasokat?

el6seqiti és tamogatja-e egy hatékony javaslattevé rendszer

mikoddését?

5432 10

5432 10

5432 10



e szervez-e rendszeresen kétiranyd kommunikacién alapuld
megbeszéléseket, ahol informalja a munkatarsakat, és

a kérdéseket megvalaszolja? 543210
o készit-e egyéni képzési és fejlddési terveket minden egyes
munkatérsa szaméara? 543210

» felhatalmazza-e munkatarsait a fejlesztéseik bevezetésére? 543210

» 0sszhangba hozza-e human er6forras stratégiajat

az intézmény jovéképével, kildetésével és zleti tervével? 543210
» figyelemmel kiséri-e munkatarsai észrevételeit és hozzaallasat? 5432 10
* megismerteti-e az 0j belépbkkel az intézmény kiildetéset es

értékrendjét és azt, hogy miként tudnak azok megvalosula-

sédhoz hozzajarulni? 543210

Erd6forréasok kiértékelése
Hogyan menedzseli a szervezet er6forrasait hatékonyan és hatasosan.

Biztositott-e az intézmenynel:

» apénzugyi forrasok elosztasa az intézmény terveinek és

jovEképének tamogatasara? 543210
» hogy a pénzigyi stratégia a folyamatos fejlesztés elvének

megfeleljen? 543210
* hogy a szervezet lehetd legalsobb szintjein is ismerik

a szervezet aktualis pénzigyi helyzetét? 543210
» apenzek felhasznalasanak folyamatos értékelése? 543210

Informaci6 szempontjabdl

* hogy az informacios rendszerek az 6sszes munkatarsat ellatjak

a munkajuk hatékony elvégzéséhez sziikséges informacioval? 5432 10
» az informéaciok pontossaganak és megbizhatésaganak allando

figyelése ésjavitasa? 543210
* hogy a felhasznaloktol és beszallitoktol szarmazo, illetve

a nekik szolgaltatott informéacio hozzaférhet6 legyen a

fejlesztési torekvesek elémozditasa érdekében? 543210
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Infrastrukturalis szempontbol

* hogy a kiindulasi infrastrukturat és a beszallitott termékeket
optimalisan kihasznaljak és felhasznaljak a minél jobb

teljesitmény érdekében? 5432 10
» hogy az infrastruktdrat és a beszallitott termékeket optimalisan

iranyitjak és veszik figyelembe? 5432 10
* az energia és anyagveszteség folyamatos ellen6rzése és

csokkentése? 5432 10

 a befektetett Ujonnan beszerzett eszkdzok teljes kihasznaldsa? 54 32 10
A szolgéltatasok megvalositasa szempontjabol

» U szolgaltatasok értékelése az intézményi tevékenységek

egészére gyakorolt befolyasuk szempontjabdl? 5432 10
» averseny felvétele a hasonlé intézményekkel az (j médszerek

bevezetésével és alkalmazésaval a szervezeti tevékenysegek

0sszes teriletén? 543210
» hogy a szolgaltatasok, médszerek fejlesztésével egyidejlleg

megtorténik a munkatarsak megfelel6 kepességeinek és

tudasanak fejlesztese? 543210
 a folyamatos fejlesztés elveinek érvényesiilése a

szolgéltatasok teljesitése soran? 543210
» aszellemi értékek védelme és megfelel§ kiaknazasa? 543210

A szolgaltatasi folyamatok kiértéekelése

Hogyan azonositja, menedzseli, vizsgalja fellil és fejleszti a szervezet a folya-
matait.

Biztositott az intézménynél:

 akulcsfontossagu folyamatok megéllapitasara egyértelma

eljarasmaod? 543210
 asiker szempontjabdl kulcsfontossadgu valamennyi folyamat
meghatérozasa €s megismertetése? 543210

e az dsszes kulcsfontossagu folyamat felel6sénekismertsége? 54 32 10
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» hogy az egyes kulcsfontossagu folyamatok teljesitmény
normait a rendelkezésre allé kiilsé adatokkal tértént

Osszehasonlitas utjan hatarozzak meg? 543210
» hogy az egyes kulcsfontossagu folyamatok teljesitmény

normait feleléseik folyamatosan ellendrzik? 543210
» hogy a folyamat egyes Iépéseit pontosan meghatarozzak,

kézben tartjak és fejlesztik? 543210

* hogy a vevdk és szallitok (tantestilet, vezetés, munka-
kdzosségek, illetve képviselbtestilet, polgadrmester,
hivatali személyzet, osztalyok, részlegek) kozotti probléméakat

meghatarozzak és feloldjak? 543210
* hogy a vevdk és szallitok egyittmiikddnek a részlegek

kozotti kapcsolatok javitasa érdekében? 543210
» afolyamatok allandé fejlesztése a bels6 Otletek és a mas

intezmenyekkel vald 6sszehasonlités alapjan? 543210
* hogy - ahol lehetséges - a folyamat modositasanak

hatékonysagat el6zetes probaval ellendrizzék? 543210
* hogy a folyamatmoddositasokrdl a megvaldsités el6tt az érintett

személyeket tajékoztassak, és a dolgozokat kiképezzék? 543210
* hogy minGségugyi rendszer szabvanyokat (pl. ISO 9000-et)

alkalmaznak a folyamat irdnyitasaban? 543210

Az egyes alkritériumokat a RADAR technika segitségevel tudjuk sz&zalékosan
is értelmezni, példaul az adottsagok tekintetében az alabbiak szerint:
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Erték
Megkozelités  Megalapozottsag
(modszer) > ésszerd, tiszta megkozelités

> jol definialt és bevezetett folyamatok
> az érdekeltek elvarasaira éplil
Integréltsag
> tadmogatja a politikat és stratégiat
> kapcsolata mas megkdzelités elemeivel,
ahol szlikséges
Megkozelités dsszesitett értéke

Erték
Alkalmazas Bevezetettség
> amegkdzelités bevezetettsége

Szisztematikussag
> a megkdzelités kialakitdsanak
atgondoltsaga
Alkalmazas 6sszesitett értéke

Erték
Ertékelés és Mérés
felulvizsgalat > a megkozelités és bevezetés
hatékonysaganak mérése
Tanulés
> aj6 gyakorlat azonositasa és atadasa a
szervezet kiilénboz6 részeinek
Javitas
> amérés és tanulas sorén keletkezett
adatok elemzése, ezek alapjan tervek és
prioritasok kidolgozésa illetve javitd
tevékenységek
Ertékelés és fellilvizsgalat 6sszesitett értéke

| ADOTTSAGOK 6sszesitett értéke

[

ADOTTSAGOK

0% 25% 50% 75% 100%
Nincs ra Némi jele Sza&mos jele Egyértelmdi jelei Széleskor(
bizonyiték, megtalalhaté megtalalhato vannak bizonyitékai
anekdotikus vannak
Nincs ra Némi jele Szamos jele Egyértelmd jelei Széleskord
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Nincs ra Némi jele Szdmos jele Egyértelmdjelei Széleskord
bizonyiték, megtalalhato megtalalhato vannak bizonyitékai
anekdotikus vannak
Nincs ra Némi jele Szamos jele Egyértelm( jelei Széleskord
bizonyiték, megtalalhat6 megtalalhatd vannak bizonyitékai
anekdotikus vannak
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A kapott eredményeket jol abrazolhatjuk példaul a minéseghalén:

Folyamatok
, Pertnerkapcsolatok és
Vezetes " © n,ser()’forrésok
\
\
Uzletpolitika és/  / ,
stratégia ia Dolgozok
I/
11 /11
m| i |
» 11 *
Dolgoz6i \V— n
eredmények
. i — Téarsadalmi
A kulcsteljesitmény eredmények
eredményei

Min6séghald (példa)

Az EFQM onertékelési modellje szolgalt alapul az Eurdpai Unio altal
kidolgozott és elfogadott CAF modellnek.
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8. CAF. COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK.
KOzOS ERTEKELESI KERETRENDSZER

Az EU tagallamai 1998-ban konszenzusra jutottak abban, hogy kidolgoznak
egy olyan keretrendszert, amely - a mindséglgyben hasznalt kivalésagmo-
dellre az an. EFQM-modellre épllve - megfelel6 eszkdzként alkalmazhaté a
szolgéltatasok tertletén. Lisszabonban 2000 majusaban megrendezett Koz-
igazgatasi Min6ségligyi konferencian az Eurdpai Unid hivatalosan is elfogadta
a CAF rendszert.

A modell legfontosabb célkitlizése:
» aszervezet er6s és gyenge pontjanak feltarasa
 aszervezeten bellli legfontosabb fejlesztendd tertletek kijeldlése

* a tovabbfejl6dés iranyainak meghatarozasa mas szervezet teljesitményé-
vel valé dsszehasonlitas alapjan.

Bevezetése el6tt fontos az alabbi Iépések megtétele:

* amunkatarsak teljes kord megkérdezése, csakugy, mint minden mingseg-
biztositasi folyamat elkezdése el6tt. A munkatarsak részvetele és elko-
telezettsége nagyon fontos, hiszen az 6 munkajuk értékelésérdl szél az
értékelés

» celszerl egy celcsoport megkérdezése is, ez korulbelll az 6sszlétszam
10 %-a lehet, Ugyhogy ennek 40 %-a vezet6 beosztasi munkatars, 60 %
pedig a beosztottak kozul kerul Ki.

Fontos még minden esetben kiilsé szakertd, értékeld bevonasa is, hiszen 6
egész mas szemmel latja a szervezet mikddését (friss szem effektus).
A felmérés eredményességét az aldbbiak szerint hatarozhatjuk meg:

El6készités meghataroz6 minden szempontbol kb. 40 %
Felmérés itt nagyon fontos ajo el6keszités kb. 10%
Elemzés a kulso szakért6 bevonasaval kb. 30 %
Intézkedés meghatarozo6 ajov6 szempontjabol kb. 20 %
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CAF rendszer a kovetkezdképpen hatarozhatdé meg:

A Kozos Ertékelési Keretrendszer (CAF) teljes korli minGségiranyitasi esz-
kdz, amelynek létrehozasat az Eurdpai Min6ségiranyitasi Alapitvany (EFQM)
Kivalosag Modellje és a németorszagi Speyer Kozigazgatas-tudomanyi Egye-
temének modellje ihlette. Azon a feltevésen alapul, hogy a szervezeti teljesit-
mény, az allampolgarok/igyfelek, az emberek és a tarsadalom vonatkozéasaban
mutatkozd Kivalo eredményeket a vezetés altal mikodtetett stratégian és
tervezésen, a munkatérsakon, a partneri kapcsolatokon és az er6forrdsokon,
valamint a folyamatokon keresztill lehet elérni. Ez az eszkdz a szervezetet
egyidejlileg tobb, eltér6 szemszogbdl vizsgalja, a szervezeti teljesitmény elem-
zesét a holisztikus megkdzelitésbél kiindulva végzi.

A CAF az EU kozigazgatasert felel6s miniszterei kozotti egyittmikodés
eredménye. Tovabbfejlesztése kozdsen folyik a Kozszolgalati Innovécios
Munkacsoport égisze alatt, amely a féigazgatok altal az EU tagorszagainak
nemzeti szakért6kbdl allo csoportja.

2000-2005 kozott kb. 900 eurdpai kdzigazgatasi szerv hasznalta a CAF-ot,
sajat intézmeényik hatékonysaganak javitasara.

Az Eurdpai Unio kozigazgatasért felels miniszterei a luxemburgi elndksegi
peridédus vegén, 2005. junius 8-an kifejezték nagyrabecsulésiiket az EU tagor-
szagok kozigazgatasi szervei kozott az Eurdpai Kozigazgatasi Haldzat keretein
belll folytatott, az elképzelések, tapasztalatok és jo/legjobb gyakorlati megol-
dasok gyumdlcsdz6 cseréjét érinté egyittmikodés irant, valamint az olyan
eszkozok kifejlesztése és alkalmazasa irant, mint a Kozos Ertékelési Keret-
rendszer. Azt a kérést fogalmaztak meg, hogy nagyobb mertékben integréljak a
mindség-kozponti megkozelitést a Lisszaboni Programhoz. A CAF 2006. évi
feltlvizsgélata ezt az igényt figyelembe vette.

F6 cel és tamogatés

A CAF konnyen hasznalhatd eszkdz annak érdekében, hogy Eurdpa-szerte
hozzasegitse a kdzigazgatasi szervezeteket a mindségiranyitasi modszerek és
folyamatok alkalmazasahoz, a teljesitmény javitadsa érdekében. A CAF olyan
onértékelési keretet nydjt, ami koncepciojat tekintve hasonldé a nagyobb TQM
(teljes kord mindségiranyitads) modellekhez, kuléndsen az EFQM modelljéhez,
de sajatosan a koOzigazgatasi szervezetekre tervezték, figyelemmel a koztik
lév6 kilonbségekre.

120



A CAF négy alapvet6 célja:

* a TQM elveinek megismertetése a kdzigazgatas szamara és a kozigaz-
gatdsi szervek fokozatos &tiranyitdsa az Onértékelés megeértésén es
alkalmazésén keresztill, a jelenlegi ,,Tervezés-megvalositas” tevékenységi
sorrendrél a teljes mértékben 6nallé ,,PDCA” [Tervezés-Megvalositas-
Ellen6rzés-Beavatkozas] ciklusra

» a szervezeti onértékelés elésegitése a helyzetkép (diagndzis) megisme-
résének és ajavitast célzo intézkedések meghozatalanak céljabol

» amindségiranyitasban alkalmazott killénb6z6 modellek kdzotti hid szere-
pének betdltése

» akozigazgatas szervezetei kozotti ,,bench leaming” el6segitése.

Magyarorszagon a Miniszterelnoki Hivatal jelentette meg honlapjan
(www.meh.hu) a Kozos értékelési Keretrendszer (CAF) 2006. évi nemzeti
véltozatét.

Az elébbiekben felvazolt f6 célok tamogatasara a brossuraban szamos rész-
elemet kidolgoztak és kifejtettek: a strukturat a 9 kritériummal, a 28 alkritéri-
umot példakkal, az adottsagok és az eredmények értékelési tablat, az dnértékelési
Utmutatot, a fejlesztési intézkedéseket, a bench leaming projekteket.

A CAF-ot arra tervezték, hogy a kozszektor minden részében hasznaljak,
alkalmazhato a kozszektor szervezeteire a nemzeti/szovetségi, regionalis és helyi
szinteken. A korulmények széles valtozatossidga kdzepette is lehet hasznalni,
pl. szisztematikus reform-program részeként, vagy konkrét szervezeten belil a
(tovabb) fejlesztesre iranyuld munka kiindulasi alapjaként. Egyes esetekben,
kiléndsen a nagyon nagyméret( szervezetekben az Onértékelést a szervezet
egy részén belll is el lehet végezni, pl. egy kivalasztott részlegen belil.

Az eszkoz egyéni igényekhez igazitasa

Mivel a CAF altalanos eszkdz, alkalmazasanak az egyéni igényekhez tortend
igazitdsa javasolhatd, de alapelemeit kotelez6 megtartani: a 9 kritériumot, a
28 alkritériumot és az ertékelési rendszert.

Az (tmutatéban leirt 6nértékelés példai és folyamata rugalmasan alkalmaz-
hatd, de ajanlatos figyelembe venni az utmutat6 kulcsfontossagu elemeit.

A kovetkezdkben a brossurabdl idezink, elsésorban a kritériumokat és az
értékelési tablazatokat.
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8.1 CAF modell felépitése

A CAF modell

ADOTTSAGOK L EREDMENYEK
=m 1 — & m 1
A n
, munkatarsakkal
- Munkatarsak - - kapcsolatos
eredmények
Az alapvet6
L Allampolgar/ teljesitmény-
Vezetés - 198 € . Foyamatok - ugyékozponty - célokkal
eredmények kapcsolatos
eredmények
Egyiltt Atéarsadalmi kor-
i nyezetre gyakorolt
~ m(kodés és N hgtésokkaglnllez:so--
eréforrasok

latos eredmények

INNOVACIO ES TANULAS

A Kilenc részes felépités azokat a f6 szempontokat hatdrozza meg, amelyeket
figyelembe kell venni barmely szervezeti elemzés/atvilagitas soran. Az 1-5
kritérium a szervezet adottsagaival foglalkozik. Ezek hatarozzak meg, hogy mit
tesz a szervezet, és hogyan kozeliti meg feladatait a kivant eredmény elérése
érdekében. A 6-9 kritériumokban, az allampolgarok/lgyfelek, munkatarsak, a
tarsadalom és a kulcsfontossagu teljesitmény terén elert eredményeket merjik
érzékelési merésekkel és a belsé mutatokat értékeljik. Minden egyes kritérium
tovabb bonthaté az alkritériumok listajara. A 28 alkritérium meghatarozza azokat
a f6 kérdéskoroket, amelyeket figyelembe kell venni a szervezet értékelésekor.
Ezeket olyan példak illusztraljak, amelyek részletesebben magyardzzak el az
alkritériumok tartalmét, és lehetseges vizsgalati teruleteket javasolnak ahhoz,
hogy feltarjuk, az intézmény milyen médon ad valaszt az alkritériumokban
megfogalmazott kdvetelményekre.

F6 jellemz6k

A CAF alkalmazéasa a szervezetnek megfelel6 keretet nyQjt az alland6 fej-
lesztési folyamat beinditasahoz.
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A CAF az alabbiakat nyujtja:

* bizonyitékon alapuld értékelés, az eurdpai orszagok kozszferdiban széles
kdrben elfogadott kritérium-készlet alapjan

» az el6rehaladas és a teljesitmény kimagaslé szintje megallapitasanak
lehet6sége

 az irényitas kovetkezetességenek kialakitasat, valamint a szervezetfejlesz-
téshez szlikséges tennivalokra vonatkozd konszenzus elérését szolgalo
eszkoz

e az elérni Kkivant kilénbdz6 eredmények és a tamogatdé gyakorlatok
megoldasok vagy adottsagok kozotti kapcsolat

» a munkatérsak korében a fejlesztési folyamatba torténé bevonasuk révén
lelkesedést kivaltd eszkdz

* a6 gyakorlati megoldasok elémozditasanak és e megoldasok szerveze-
ten beluli kilonbodz6 terlletek kozotti, illetve més szervezetekkel torténd
megosztasanak lehetségei

* a kilénbdz6 mindsegugyi kezdeményezéseknek a hétkdznapi munka-
folyamatokba torténd integrélasanak eszkoze

» ahaladas id6beni mérésének eszkdzei az id6szakos onértékelések révén.

A bizonyitékok és a mérések fontossaga

A kozszektor szervezeteinek dnértékelése és fejlesztése nagyon nehéz a szer-
vezet kulonboz6 funkciodira vonatkoz6 megbizhato informacié nelkil. A CAF
arra 0sztdnzi a szervezeteket, hogy gytjtsék ©ssze és hasznéljak fel az
informéacidt, de nagyon gyakran ez az informéacié nem all rendelkezésre az elsd
onertékeleéskor. Ezért a CAF-ot gyakran Un. zér6-bazisi merésnek tekintik. Ez
jelzi azokat a terlleteket, ahol alapvet6en fontos a merés elkezdése. Minél
inkdbb a folyamatos fejlesztés felé halad az adminisztracid, annal inkabb
rendszerezettebb és progresszivebb modon gydijti és kezeli az informaciot,
mind kils6, mind bels6 viszonylatban.

Az értékelési rendszer szerepe

A CAF egyik kotelez6 eleme az értékelési rendszer. Bar az er6sségek és
fejlesztésre szorulo teruletek feltardsa és az ehhez kapcsolodo fejlesztési
intézkedesek az onertékelés legfontosabb kimenetelei, a szervezetek néha
tulsdgosan az értékelésre Osszpontositanak. Az értékelési rendszert a CAF Uj
valtozataban meg0érizték és tovabb fejlesztették.
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A CAF modell minden egyes alkritériumanak és kritériuménak értékelése
4 £6 célbol torténik:
 a fejlesztési tevékenységek kdvetendd iranyainak jelzése
 sajat el6rehaladasunk mérése
* a jo gyakorlati megoldasok azonositasa, adottsagok tényezdknek és az
eredményeknek odaitélt magas értékszamok jelzése alapjan
 olyan valGs partnerek megtalalasanak el6segitése, akiktél tanulni lehet.

Osszefoglalva: a CAF modell szerinti 6nértékelés lehetGséget ad a szervezet
részére, hogy tébbet tudjon meg 6nmagarél. A modellt felhasznalobaratnak
tervezték, nyilvanos és téritésmentesen hozzéférhet6. A szervezetek igényeik
szerint szabadon felhasznalhatjak a modellt.

8.2 Adottsagok

Az 1-5. kritérium a szervezetek adottsagaival foglalkozik.

Ezek hatarozzak meg azt, hogy a szervezet mit tesz és hogyan viszonyul a
feladataihoz, a kivant eredmények elérése érdekében. Az adottsagokkal kap-
csolatos intézkedések értékelését az adottsagok értékelési tablara kell alapozni.

1. Kritérium: Vezetés

Meghatérozas

Egy szervezet vezet6inek magatartasa el6segitheti a célok atlathatésaganak és
egységessegének megteremtesét és olyan kornyezet alakitasat, amelyben a
szervezet és annak emberei kivaloan teljesitenek. A vezetdk iranyitast adnak a
szervezetnek.

A vezetbk dolgozzak ki, alkalmazzak és ellen6rzik a szervezet vezetési
rendszerét, valamint felulvizsgaljak a teljesitményt és az eredményeket. Ok
felelnek a teljesitmény javitasaért, és felkészilnek a jovOre a szervezet
kildetésének teljesitéséhez sziikséges valtoztatasok megszervezésével.
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11 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon a szer-
vezet szdmaéra, kialakitsa a szervezet jovokepet, kuldetését és értékrendjet.

Példak:

» A szervezet kuldetésének (mik a céljaink) és jovokepének (hovéa akarunk
eljutni) megfogalmazasa és fejlesztése az érdekeltek és a munkatarsak
bevonéasaval.

* A kuildetés és a jovOkép stratégiai (hosszu- és kozéptavi) és operativ
(konkret és rovidtava) celkitlizesekre és intézkedésekre torténd leforditasa.

Ertékelés

Fazis

Tervezés

®
Megvalositas
(D)
Ellendrzés
(Q
Beavatkozas
A

PDCA

Adottsagok

Nem vagyunk aktivak ezen a terileten;

Nem rendelkezink informacioval.

Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre
vonatkozo tervvel.

A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik.

Ellendrizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfelel6
dolgokat tessziik-e a megfelelé médon.

Az ellendrzés/felulvizsgalat alapjan végrehajtjuk a
szlikséges kiigazitasokat.

Mindent, amit teszlink, rendszeresen megtervezink,
végrehajtunk és Kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastal tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.

Ertékszam
0-10

11-30
31-50
51-70
71-90

91-100
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1.2 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy kialakitson és tovabb-
fejlesszen a szervezet, a teljesitmény és a valtozas menedzselésére szolgalo
rendszert.

Példak:

» A folyamatokat és szervezeti struktdrat a stratégiaval, tervezéssel és az
érdekeltek igényeivel és elvarasaival dsszhangban, a rendelkezésre allo
technoldgia felhasznalasaval fejleszti ki.

» Megfelel6 vezetési formak meghatarozasa (szintek, funkciok, felel6sségi
korok és kompetenciak) és a folyamatok kezelésére szolgéld rendszer
biztositasa.

» Meérhet6 célkitlizések és a szervezet valamennyi szintje szdmara érvényes
célok kidolgozasa és a rajuk vonatkozé megallapodas.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terlleten; 0-10
Nem rendelkezink informéacidval.

Tervezés Rendelkezlink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkozo tervvel.

Megval6sitas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

D

I(Ell)enérzés Ellendrizzuk/felulvizsgaljuk, hogy a megfeleld 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelel6 mddon.

Beavatkozds Az ellen6rzés/fellilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulés elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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13 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy példat mutasson és 6szto-
ndzze, tAmogassa a személyi alloméanyt.

Peldak:

o Példamutatidson keresztul torténd vezetés, ily modon a megéllapitott
célkitlizésekkel és éertékekkel 6sszhangban torténd cselekvés.

* A vezetbk részér6l a valtozas elfogadasara irdnyuld személyes hajlan-
dosag kinyilvénitasa, a pozitiv visszacsatolas alapjan térténd intézkedés
révén.

* A munkatarsak folyamatos tajekoztatasa a szervezettel kapcsolatos kulcs-
fontossagu kérdeskorokrol.

Ertékelés

Féazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; 0-10
Nem rendelkeziink informéacioval.

Tervezés Rendelkezink a megfelel6 intézkedésekre 11-30

P vonatkozo tervvel.

Megvaldsitas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

D

(Ell)en(jrzés Ellenérizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfeleld 31-50

© dolgokat tessziik-e a megfelelé médon.

Beavatkozds Az ellendrzés/felulvizsgélat alapjan végrehajtjuk a 71-90

A sziikseges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszlink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastdl tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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1.4 Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a politikai dontéshozokkal és
mas érdekeltekkel fennall6 kapcsolatokat az osztott hataskéréknek meg-

felelGen kezelje.

Peldak:

» A fontos érdekeltekkel partneri kapcsolatok és halézatok kialakitasa és
fenntartdsa (allampolgérok, civil szervezetek, érdekcsoportok, ipari és

maés koztestuletek).

» Marketing koncepcio6 (termékre és szolgaltatasra iranyuld) kidolgozasa és

kommunikalasa az érdekeltekkel kapcsolatban.

Ertékelés
Fazis Adottsagok
Nem vagyunk aktivak ezen a terlleten;
Tervezés Rendelkeziink a megfeleld intézkedésekre
(P) vonatkozo tervvel.
Megvaldsitas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik.
(D)
Ellenérzés  Ellen6rizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfelel6
(©) dolgokat tessziik-e a megfelel6 modon.
Beavatkozas Az ellendrzés/felulvizsgélat alapjan vegrehajtjuk a
(A) szukséges kiigazitasokat.
PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megterveziink,

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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2. Kritérium: Stratégia és tervezés

Meghatarozas

Az a modszer, ahogyan egy szervezet hatékonyan kombinalja egymastol fliggd
tevékenységeit, meghatarozza altalanos teljesitményét. A szervezet vilagos,
ugyfélkozpontu, a kozpolitikdkat/kbzcelokat és az egyeb érdekeltek igeényeit
6sszhangba hozo stratégidn keresztul teljesiti kiktldetését és valositja meg
jovoképet, amit az er6forrasok és a folyamatok kezelésének folyamatos fejlesz-
tésével tdmogat. A stratégiat tervekké, hosszd tava celkitlizésekké és merhet6
celokra forditjak le. A tervezés és a stratégia tiikrozi a szervezet viszonyulasat
a korszer(siteshez es az innovaciohoz.

2.1 Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy gydjtse az érdekeltek
jelenlegi és jovBbeni igényeire vonatkozo6 informaciokat.

Példak:
» Valamennyi meghatarozo érdekelt beazonositasa.
» Az érdekeltekre, igényeikre és elvarasaikra vonatkozd informécio szisz-
tematikus gydjtése és elemzése.
» BelsO erdsségek és gyenge pontok szisztematikus elemezése (pl. TQM-
diagnézis vagy a SWOT elemzés).

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terileten; 0-10
Nem rendelkeziink informéacidval.

Tervezes Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre 11-30

P) vonatkozo tervvel.

Megvalositas A megfeleld intézkedéseket vegrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6rzés  Ellen6rizzik/felilvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelel6 médon.

Beavatkozas Az ellendrzés/felilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

A szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszlink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastdl tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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2.2 Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felllvizsgalja és fejlessze
stratégiajat és tervezését figyelembe veve az érdekeltek igényeit és a
rendelkezésre allé eréforrasokat.

Példak:

» Maodszerek kidolgozasa és alkalmazasa a szervezet teljesitményének fo-
lyamatos ellen6rzésére, mérésere és/vagy értékelésére, biztositva egyuttal a
stratégia megvalositdsanak folyamatos figyelemmel kisérését.

* A kockazatok és lehet6ségek rendszeres feliilvizsgalata (pl. SWOT-
elemzés), valamint a dont6sen fontos sikertényez6k meghatarozéasa, e
tényezbknek a szervezet kornyezeteben tortend szisztematikus értékelése
révén (ideértve a politikai valtozasokat).

» A stratégia és a tervezési modszerek atszervezése, fejlesztése sziikséges-
ségének felmérése.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terlleten; 0-10
Nem rendelkezink informéacidval.

Tervezeés Rendelkezilink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkoz0 tervvel.

Megvalositas A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellenérzés  Ellen6rizzuk/felulvizsgaljuk, hogy a megfeleld 51-70

©) dolgokat tessziik-e a megfelel6 modon.

Beavatkozds Az ellen6rzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

A) szikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulés elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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2.3 Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy megvaldsuljon a stratégia
és a tervezés az egész szervezetben.

Példak:

» A stratégia és tervezés megvaldsitdsa megallapodds és prioritdsok
meghatarozasa réven. ldokeretek, megfelel6 folyamatok kialakitasa, a
szervezeti felépités meghatarozasa.

» A szervezet stratégiai és operativ célkit(izéseinek lebontésa szervezeti egy-
ségek szintjére, valamint a munkatarsakra megfeleld tervek és feladatok

formajaban.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; 0-10
Nem rendelkeziink informécioval.

Tervezés Rendelkeziink a megfelel6 intezkedésekre 11-30

P) vonatkozo tervvel.

Megval6sitas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6érzés  Ellen6rizzik/felilvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelel6 modon.

Beavatkozas Az ellendrzés/felilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastal tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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2.4 A korszer(isités és innovacio tervezése, végrehajtasa és felllvizsgalata.

Példak:

« Uj kultara/ujitokészség létrehozasa és kifejlesztése képzés, benchmarking,
munkacsoportok létrehozésa révén, a stratégiai gondolkodasmod és ter-
vezes szerepere 0sszpontositva.

* A belsé indikatorok, a valtozast mozgasba hozo tényezék, valamint a
korszer(isités, innovacid iranti kilsd igények szisztematikus figyelemmel
Kisérése.

» A sziikséges erdforrasok rendelkezésre allasanak biztositasa, a tervezett
valtozasok végrehajtasa érdekében.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; 0-10
Nem rendelkeziink informéacioval.

Tervezés Rendelkeziink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkozo tervvel.

Megvaldsitas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6rzés  Ellendrizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

(C) dolgokat tessziik-e a megfelel6 modon.

Beavatkozas Az ellendrzés/felulvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.

3. Kritérium: Munkatéarsak
Meghatérozas
A szervezetet a munkatarsak alkotjak. Ok a szervezet legfontosabb értékei.

Az a mddszer, ahogyan a munkatarsak egymassal interakcioba lépnek es kezelik
a rendelkezésre all6 er6forrasokat, végs6 fokon elddnti a szervezet sikerességét.
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A tisztelet, a parbeszéd, a felhatalmazas, a biztonsdgos munkavégzés és
egészséges munkakdrnyezet biztositasa alapvet6en fontos ahhoz, hogy biztosit-
suk az emberek elkOtelezettségét es reszvételét a szervezet el6rehaladasaban a
Kivalosag utjan.

A szervezet kezeli, fejleszti és mozgdsitja munkatarsainak kompetenciait és
teljes munkapotencialjat az egyéni és az egész szervezetet atfogd szinteken
annak érdekében, hogy tdmogassa sajat stratégidjat és tervezését, valamint
folyamatainak hatékony mikodtetését.

3.1 Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy stratégiajaval 6sszhangban
atlathatd modon tervezze, mikddtesse, fejlessze emberi eréforras politi-
kajét.

Példak:
* A jelenlegi és jov6beni emberi er6forrds-igények rendszeres elemzeése,
figyelembe véve az érdekeltek igenyeit és elvarasait.

= ses

dasi politika kidolgozasa és kommunikalasa.

* A szolgéltatasok kialakitasa és tovabbfejlesztése soran a hataskorokkel
felruhdzott személyi allomany folyamatos figyelemmel kisérése.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terileten; 0-10
Nem rendelkezunk informécidval.

Tervezes Rendelkeziink a megfelel6 intezkedésekre 11-30

(P) vonatkozé tervvel.

Megval6sitas A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6rzés  Ellendrizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfeleld 51-70

©) dolgokat tessziik-e a megfelelé modon.

Beavatkozas Az ellen6rzés/fellilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

A szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszlink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulés elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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3.2 Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy felmérje, fejlessze a mun-
katarsak szaktudasat és biztositsa, hogy az a leghatékonyabban szolgélja
az egyéni, csoport, szervezeti céelok megvalositasat.

Példak:

» Ajelenlegi szaktudas meghatarozasa egyéni és szervezeti szinten a tudas,
a készségek és hozzaallas alapjan.

» A szaktudas fejlesztésére vonatkozé stratégia megvitatasa, létrehozésa és
kommunikalasa. Ez magaban foglal egy altalanos, jovahagyott képzési
tervet a szervezet es az egyének jelenlegi és jovGbeni igényei alapjan (pl.
kilonbségtétellel a kitelezd és valaszthatd képzési programok kozott).

» A munkatarsak belsé és kilsé mobilitasanak el6segitése.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; 0-10
Nem rendelkeziink informé&cidval.

Tervezés Rendelkezlink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkozo6 tervvel.

Megvaldsitds A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

D

I(Ell)en(jrzés Ellendrizzik/felulvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

(@) dolgokat tessziik-e a megfelelé modon.

Beavatkozas Az ellen6rzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A) szukséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszlink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulés elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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3.3 Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy bevonja a munkatarsakat
a folyamatokba a parbeszéd erésitésével és egyes hataskorok atruhaza-
sanak segitségevel.

Példak:

* A nyilt kommunikacio és a parbeszéd kulturajanak kialakitasa és a
csoportmunka batoritasa.

» A munkatarsak elképzeléseinek és javaslatainak beépitését szolgald kornye-
zet proaktiv modon torténd kialakitasa és ehhez megfeleld mechanizmusok
kidolgozésa (pl. javaslattételi rendszerek, munkacsoportok, étletroham).

» Rendszeres felmérések elvégzése a személyi allomany korében, ideértve
az eredmenyek/dsszefoglalok publikalasat.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terileten; 0-10
Nem rendelkezink informécioval.

Tervezés Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre 11-30

P) vonatkozo tervvel.

Megvalositas A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6rzés  Ellendrizzik/felilvizsgéljuk, hogy a megfelel 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelel6 modon.

Beavatkozas Az ellendrzés/fellilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszunk, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastal tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.

4.  Kritérium: Egyuttm(ikodés és er6forrasok
Meghatarozas
Az a modszer, ahogyan a szervezet tervezi es kezeli kulcsfontossagi partneri

kapcsolatait - kilondsen az allampolgarokkal/ligyfelekkel - annak érdekében,
hogy tamogassa sajat stratégiajat és folyamatainak hatékony mikodtetését.
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Ebben az értelemben az egylttmikddes a szervezet megfeleld miikodésének
fontos er6forrasa.

A partneri kapcsolatok mellett a szervezeteknek sziikséglik van a hagyo-
manyosabb forrasokra - pl. pénzigyi, technologiai, létesitmény-forrasokra -,
legfontosabb folyamatainak tdmogatasa érdekében hasznaljak fel és fejlesztik,
hogy a leghatékonyabb maodon valdsitsak meg a szervezet céljait. Ha atlathato
modon mutatjak be, a szervezetek biztosithatjadk az allampolgéarok/iigyfelek
irdnyaban a rendelkezésre allo er6forrasok felhasznalasara vonatkoz6 elsza-
moltathat6sagot.

4.1 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet felhasznélja és fej-
lessze a kulcsfontossagu kapcsolatait.

Példak:

* A lehetséges stratégiai partnerek azonositésa és a kapcsolat természetének
meghatarozasa (pl. vevo - szolgaltatd, egyuttmiikddés, internetes/haldzati
szolgéltatasok).

* Mindkét fél hataskorének, felel6sségének meghatarozasa az egyuttmu-
kddés soran, ideertve az ellen6rz6 mechanizmusokat.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terileten; 0-10
Nem rendelkeziink informéacioval.

Tervezés Rendelkezilink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkoz6 tervvel.

Megvaldsitds A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. 31-50

(D)

Ellenérzés  Ellen6rizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelel6 modon.

Beavatkozds Az ellenérzés/felilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztesi
ciklus jellemzi a szervezetet.
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4.2 Milyen intézkedések biztositjak, hogy az allampolgarokkal/tgyfelekkel
fenntartott egytuttmdkddés megvaldsuljon és fejlédjon.

Példak:

» Az allampolgérok/ugyfelek otleteivel, felvetéseivel és panaszaival szem-
beni nyitottsag és ezek Osszegy(jtéséhez a megfelel6 mechanizmusok
(pl. felmérések, panaszladak, kozvélemény-kutatasi kérdéivek, stb.) al-
kalmazasa.

» A szervezet, valamint dontései és fejlesztése atlathatdsaganak biztositasa
(pl. eves jelenteések kiadasa, sajtokonferenciak megtartasa és az infor-
macio internetes megjelenitése).

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terileten; 0-10
Nem rendelkezink informéacioval.

Tervezés Rendelkeziink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkozo tervvel.

Megvaldsitas A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6rzés  Ellendrizzik/felilvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelelé modon.

Beavatkozas Az ellenérzés/felllvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

A sziikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabbéa alkalmazzuk
az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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4.3 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a pénzigyeket megfelelen kezel-
jék, iranyitsak.

Példak:

» A pénzligyi gazdéalkodas 6sszehangolésa a stratégiai célkit(izésekkel.

* A pénzilgyi forrasok koltséghatékony kezelésének biztositasa.

» A szervezet &ltal nyujtott szolgaltatdsok szinvonalanak és a szolgélta-
tasok koltségeinek allando ellendrzése, ideértve a szervezeti egységek
bevonasat.

Ertékelés

Fazis

Tervezés
e
Megvaldsitas
(D)
Ellen6rzés
©
Beavatkozas
(A)
PDCA
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Adottsagok

Nem vagyunk aktivak ezen a terileten;

Nem rendelkezlink informacioval.

Rendelkezilink a megfeleld intézkedésekre
vonatkozo tervvel.

A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik.

Ellendrizzik/felilvizsgaljuk, hogy a megfelel6
dolgokat tessziik-e a megfeleld modon.

Az ellendrzés/felulvizsgalat alapjan végrehajtjuk a
szlikséges Kiigazitasokat.

Mindent, amit tesziink, rendszeresen megtervezink,
végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.

Ertékszam
0-10

11-30
31-50
51-70
71-90

91-100



4.4 Milyen intézkedesek biztositjdk, hogy teljes korGien hasznosuljon a
szervezetben rendelkezésre allé informacio és tudas.

Példak:
o A kilsd forrashdl elérhet6 relevans informacié megszerzésének, feldol-
gozasanak és hatékony felhasznalasanak biztositasa.

* Az informacidcsere, a hozzaférés biztositdsa minden érdekelt szdmara az
informéacid és az adatok felhasznalobarat mddon térténd megjelenitése.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terileten; 0-10
Nem rendelkeziink informéacidval.

Tervezés Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre 11-30

P vonatkozo tervvel.

Megvalositas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6rzés  Ellendrizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

© dolgokat tesszlik-e a megfelelé modon.

Beavatkozds Az ellendrzés/felulvizsgélat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszlink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastal tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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4.5 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet hatékonyan kezelje a

technoldgiat.

Példak:
A megfeleld technoldgia hatékony alkalmazasa:
« a feladatok kezelése
 atudas menedzselése
 atanulasi és fejlesztési tevekenységek tAmogatasa

 az érdekeltekkel és a partnerekkel torténd kapcsolattartas elGsegitése
* a belsd és kiilsé halozatok fejlesztésének és fenntartdsanak biztositasa

érdekében.
Ertékelés

Féazis Adottsagok

Nem vagyunk aktivan ezen a tertleten;
Nem rendelkeziink informacioval.

Tervezés Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre

(P) vonatkozé tervvel.

Megvaldsitas A megfeleld intézkedéseket vegrehajtjuk/tesszik.
D

(Ell)en(jrzés Ellendrizzik/felulvizsgaljuk, hogy a megfelel6

(@) dolgokat tessziik-e a megfelelé modon.
Beavatkozas Az ellenérzés/fellilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a
A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszlink, rendszeresen megtervezink,

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastdl tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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4.6 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a vagyontargyakat megfelel6en
kezeljek.

Példak:

» Az elhelyezési létesitmények (éplletek) hatdsossaganak és hatékonysa-
géanak a felhasznaldk igényeihez és elvarasaihoz igazitasa (pl. az épuletek
centralizicioja vagy decentralizacioja).

» Az épllet, irodahelyiségek és eszkdzok hatékony, koltségtakarékos, terv-
szer(i és fenntarthatd (izemeltetésének biztositasa.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terlleten. 0-10
Nem rendelkezlink informécioval.

Tervezés Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre 11-30

P) vonatkozo tervvel.

Megvalositas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

D

(Ell)enérzés Ellendrizzik/felulvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

©) dolgokat tessziik-e a megfelelé modon.

Beavatkozas Az ellendrzés/felilvizsgélat alapjan végrehajtjuk a 71-90

A szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megterveziink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastal tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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5. Kritérium: Folyamatok

Meghatarozas

Az a modszer, ahogyan a szervezet azonositja, kezeli, javitja és fejleszti kulcs-
fontossagu folyamatait a szervezeti stratégia és tervezés tdmogatasa érdekében.
Az innovacio és a szervezettel kapcsolatba 1ép6 allampolgarok/iigyfelek szamara
egyre nagyobb érték létrehozéasanak sziikségessége a két f6 hajtder6 a folyama-
tok fejlesztése terén.

5.1 Milyen intézkedésekkel biztositjdk, hogy a szervezet belsé folyamatait
meghatarozza, tervezze, miikodtesse és fejlessze.

Példak:
* A kulcsfolyamatok folyamatos azonositasa, megfogalmazasa és doku-
mentalésa.
» A folyamat-gazdak azonositasa és felel6sségi korik megallapitasa.
» Forrasok hozzarendelése a folyamatokhoz annak alapjan, hogy a folya-

matok milyen viszonylagos fontossdggal birnak a szervezet stratégiai
céljaihoz tortén6 hozzajarulas szempontjabol.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a tertleten. 0-10
Nem rendelkezink informéacidval.

Tervezés Rendelkeziink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkozo tervvel.

Megvalositds A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellen6rzés  Ellendrizzuk/felllvizsgaljuk, hogy a megfeleld 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelel6 madon.

Beavatkozds Az ellendrzés/felilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszink, rendszeresen megtervezink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastdl tanulés elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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52 Milyen intézkedések biztositjak, hogy az allampolgar/tgyfél kézpontu

szolgaltatasokat, termékeket fejlessze.

Példak:

» Az éallampolgéarok/ugyfelek bevonasa a szolgaltatasok és termékek terve-
zésébe, fejlesztésébe (pl. a szolgaltatdsok, termékek megfelel6ssegének

felmérése).
» Vilagos Utmutatasok és szabalyzatok kidolgozasa.

« Stabil felvilagositd, panaszkezelési rendszerek és folyamatok kidolgozésa.

Ertékelés
Féazis Adottsagok

Nem vagyunk aktivak ezen a terileten.
Nem rendelkeziink informéacioval.
Tervezes Rendelkezink a megfeleld intézkedésekre

P) vonatkozo tervvel.

Megvalositds A megfeleld intézkedeseket végrehajtjuk/tesszik.
D

(Ell)en()'rzés Ellendrizzik/felllvizsgaljuk, hogy a megfelel6

(@) dolgokat tessziik-e a megfelelé modon.
Beavatkozas Az ellenérzés/felllvizsgalat alapjan végrehajtjuk a
A szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit tesziink, rendszeresen megtervezink,

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastal valo tanulés elvét. Folyamatos
fejlesztési ciklus jellemzi a szervezetet.

Ertékszam
0-10

11-30
31-50
51-70
71-90

91-100
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5.3 Milyen intézkedések biztositjak, hogy a szervezet megujitsa folyamatait
az allampolgarok/ugyfelek bevonasaval.

Példak:
» Az allampolgarok/igyfelek és erdekeltek bevonésa az innovéacios folya-
matokra.
» Az innovécios folyamatokhoz sziikséges forrasok biztositasa.
* Az innovacidt akadalyozo korulmények azonositasa, elemzése és lekiiz-

dése.

Ertékelés

Fazis Adottsagok Ertékszam
Nem vagyunk aktivak ezen a terlleten. 0-10
Nem rendelkeziink informéacidval.

Tervezes Rendelkeziink a megfeleld intézkedésekre 11-30

(P) vonatkozo tervvel.

Megvaldsitas A megfelel6 intézkedéseket végrehajtjuk/tesszik. 31-50

(D)

Ellenérzés  Ellen6rizzik/felulvizsgaljuk, hogy a megfelel6 51-70

© dolgokat tessziik-e a megfelel6 modon.

Beavatkozas Az ellen6rzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a 71-90

(A) szlikséges kiigazitasokat.

PDCA Mindent, amit teszlink, rendszeresen megterveziink, 91-100

végrehajtunk és kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk
az egymastol tanulds elvét. Folyamatos fejlesztési
ciklus jellemzi a szervezetet.
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8.3 Eredmények

A 6. kritériumtdl kezdve az értékelés fokusza az adottsdgokrol az eredményekre
tevddik at.

Az eredmény-kritériumok esetében azt mérjik, hogy: mit gondolnak rélunk
a munkatarsaink, az allampolgarok/lgyfelek és a tarsadalom. Belsé teljesitmény-
mutatokkal is rendelkeziink, amelyek megmutatjak, mennyire jol teljesitink
az altalunk magunk elé t(izott célok - a tarsadalmi hatasok elérése - terén.
Az eredmények értékelése méas véalasz-készletet kovetel meg, ezért innentdl
kezdve a valaszok az eredmény-ertékeld tablazaton alapulnak.

6. Kritérium: Allampolgar/iigyfél-kozpontd eredmények

Meghatarozas

Azok az eredmeények, amelyeket a szervezet elér az allampolgarok/ugyfelek a
szervezettel és a szervezet altal nyujtott termékekkel és szolgaltatasokkal vald
elégedettsége terén.

6.1 Milyen eredmeényeket ért el a szervezet az allampolgarok/igyfelek
megelégedettsege tekintetében.

Példak:

» A szervezet arculatat érinté eredmeények (pl. baratsagossag, tisztességes
bandsmod; rugalmassdg és az egyeni megoldasok kezelésenek képes-
sége).

o Az elérhet6séget érintd eredmények (pl. nyitvatartasi és varakozasi id6,
egyablakos Ugyintézés).

» A termeékekre és szolgaltatdsokra vonatkoz6 eredmények (pl. mindség,
megbizhatdsag, mindségi standardoknak valo megfelelés, eljarési ido, az
allampolgaroknak/tgyfeleknek nydjtott tajekoztatas minésége).
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Eredmény rtékszam
Nincsenek mérhetd eredmények és/vagy nincs hozzaférhetd 0-10
informacio.
Az eredmények mérhetdk és csokkend tendenciakat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmények nem felelnek meg a kit(izétt céloknak.
Az eredmények stagnalnak, és/vagy nehany Kkitlizott cél teljesdl. 31-50
Az eredmények javulo tendencidt mutatnak, és/vagy a legtobb 51-70
Kit(zott cél teljesdl.
Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
Kit(izott cél teljesul.
Az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivalo és folyamatos ajo eredmények elérése. Minden Kit(izott
cél teljesul. A fontos eredmények tekintetében mas szerveze-
tekkel torténd dsszehasonlités is pozitiv eredményt mutat.

6.2 Milyen eredményeket ér el a szervezet az allampolgar/igyfél-kdzpontu
eredmények mérdszamai tekintetében.

Példak:
A szervezet arculatara vonatkozé indikatorok.
» Panaszok szama és feldolgozasuk ideje (pl. érdekkonfliktussal kapcsolatos
esetek megoldésa).
» Varakozasi ido.
» A szolgaltatasok teljesitesének kezelési/feldolgozasi ideje.

Az érdekeltek bevonasaval kapcsolatos indikatorok.
» A beérkezett és rogzitett javaslatok.

» Az éllampolgarokkal/iigyfelekkel valo bandsmaod Gj és innovativ megol-
dasainak alkalmazasa, annak mértéke.

A termékekre és szolgéaltatasokra vonatkoz6 indikatorok.
» A kozzétett szolgaltatasi normak teljesitése.
» Az informé&cio elérhet6ségének, pontossaganak és atlathatésaganak javi-
tasara tett er6feszitések mertéke.
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Eredmény Ertekszam

Nincsenek mérhetd eredmények és/vagy nincs hozzaférhet6 0-10
informécio.

Az eredmények mérhet6k és csdokkend tendenciakat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmények nem felelnek meg a kit(izott céloknak.

Az eredmenyek stagnalnak, es/vagy néhany kitlizott cél teljesil. 31-50
Az eredmények javulo tendencidt mutatnak, és/vagy a legtébb 51-70
Kitlzott cél teljesil.

Az eredmények Iényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
kit(izott cél teljesdl.

Az eredmények kivaloak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivalo és folyamatos ajo eredmények elérése. Minden Kit(izott
cél teljesul. A fontos eredmények tekintetében mas szerveze-
tekkel tortén6 dsszehasonlités is pozitiv eredményt mutat.

7. Kritéerium: A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

Meghatarozas
Azok az eredmények, amelyeket a szervezet a munkatarsai kompetencidja,
motivacioja, elégedettsége és teljesitméenye terén ér el.

7.1 Milyen eredményeket ér el a szervezet a munkatarsak elégedettsége és
motivacioja tekintetében.

Példak:
Az altalanos elégedettségre vonatkozd eredmények.
* A munkatarsaknak a szervezetbe és annak kiildetésébe vald bevonasanak
mértéke.

A vezetéssel és a menedzsment-rendszerrel valé elégedettségre vonatkozo
eredmények.

» A szervezet felsOvezetbi és kozépvezetbi szintli szervezetiranyitasi képes-
sége (pl. célok kitlizése, forrasok biztositasa, sth.) és kommunikacio.

A munkakorilményekkel valé elégedettségre vonatkoz6 eredmények.
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* A munkahelyi légkor és a szervezet kultdrdja (pl. hogyan kell a
konfliktusokat, panaszokat vagy személylgyi problémakat kezelni).

» A szocialis problémékhoz val6 viszonyulas (pl. rugalmas munkaidd, a
munka és a személyes ligyek kozotti egyensuly, egészséglgy).

» Az eseélyegyenlGség és a tisztességes banasmod kezelése, valamint a
szervezeten bellli magatartas.

A motivaciora, valamint a Karrier-fejlédéssel és képességfejlesztéssel vald
elégedettsegre vonatkoz6 eredmények.

* A menedzsment arra iranyuld képessége, hogy el6segitse a human er6-
forrés-gazdalkodas stratégia megvaldsulasat, a kompetencia-fejlesztést es
bévitse a munkatarsak ismereteit a szervezet céljait illetéen.

* A munkatarsaknak a valtozasok elfogadasara irdnyuld hajlanddsagara
vonatkoz6 eredmények.

Eredmény Ertékszam
Nincsenek mérhet6 eredmények és/vagy nincs hozzaférhetd 0-10
informéacio.
Az eredmeények mérhet6k és csokkend tendenciakat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmények nem felelnek meg a kitlizott céloknak.
Az eredmények stagnalnak, és/vagy néhany Kkit(izétt cél teljesil. 31-50
Az eredmények javuld tendenciat mutatnak, és/vagy a legtobb 51-70
Kitlizott cél teljesul.
Az eredmények Iényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
Kit(zott cél teljesil.
Az eredmények kivaloak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivalo és folyamatos ajo eredmények elérése. Minden Kit(izott
cel teljestl. A fontos eredmények tekintetében mas szerveze-
tekkel tortend dsszehasonlitas is pozitiv eredményt mutat.
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7.2 Milyen eredmeényeket ér el a szervezet a munkatarsakra vonatkozo
mérdszamok tekintetében.

Példak:
» Az elégedettséggel kapcsolatos mutatdk (példaul hianyzasok vagy beteg-
ség kimutatasok, az alloméany fluktuacioja, panaszok szdma).
» A teljesitménnyel kapcsolatos mutatdk (példaul termelékenység merések,
értékelés eredmények).

Eredmény Ertékszam
Nincsenek mérhet6 eredmények és/vagy nincs hozzaférhetd 0-10
informécio.
Az eredmények mérhet6k és csokkend tendenciakat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmények nem felelnek meg a kit(izott céloknak.
Az eredmények stagnalnak, és/vagy néhany Kkitzott cél teljesul. 31-50
Az eredmények javul6 tendenciat mutatnak, és/vagy a legtobb 51-70
Kit(zott cél teljesil.
Az eredmenyek lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
Kit(zott cél teljesil.
Az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivalo és folyamatos ajo eredmények elérése. Minden Kit(izott
cél teljestll. A fontos eredmények tekintetében méas szerveze-
tekkel torténd dsszehasonlitas is pozitiv eredményt mutat.
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8. Kritérium: Tarsadalmi kérnyezetre gyakorolt hatdsokkal kapcsolatos
eredmények

Meghatarozas
Azok az eredmények, amelyeket a szervezetek a helyi, orszagos és nemzetkozi
kdzOsseég varakozasainak és igényeinek kielégitésében elér.

Ez magaban foglalhatja a szervezetrdl kialakitott képet az életminésegrol, a
kornyezet és globalis eréforrasok meglrzésér6l, valamint a szervezet sajat
bels6 hatékonysag mérésérél, tovabba a szervezet hozzajarulasat e tarsadalmi
célkitlizések teljestléséhez.

8.1 Milyen eredmeényeket ér el a szervezet az érdekeltek altal észlelt tarsa-
dalomra gyakorolt hatdsok eredményei alapjan.

Példak:

» A szervezet altalanos jé hirneve.

» A téarsadalomra gyakorolt hatas a demokratikus részvetel min6ségének
figyelembe vételével helyi, regiondlis, orszdgos és nemzetkdzi szinteken.

» A szervezet etikai magatartasa.

Eredmény _Etrtékszém
Nincsenek mérhetd eredmeények és/vagy nincs hozzaférhet6 0-10
informacio.
Az eredmények mérhetdk és csdkkend tendenciakat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmények nem felelnek meg a kit(izott céloknak.
Az eredmények stagnalnak, és/vagy néhany kitlizott cél teljesl. 31-50
Az eredmények javulo tendenciat mutatnak, és/vagy a legtébb 51-70
Kit(zott cél teljesil.
Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
kitlizott cél teljesdl.
Az eredmények kivaloak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivalo és folyamatos ajé eredmények elérése. Minden kit(izott
cél teljestl. A fontos eredmények tekintetében mas szerveze-
tekkel tortén6 dsszehasonlitas is pozitiv eredményt mutat.
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8.2 Milyen eredmenyeket ér el a szervezet az altala megallapitott tarsadalmi
teljesitménymutatdk alapjan.

Példak:
» A szocialisan hatranyos helyzetl allampolgéarok részére nyujtott tamo-
gatas.
» Az etnikai kisebbségek integraciojanak és elfogadasanak eldsegitése.
* A nemzetkdzi fejlesztési projektek szamara torténé segitségnyujtas.

Eredmény Ertékszam
Nincsenek mérhetd eredmenyek és/vagy nincs hozzéferhet6 0-10
informacio.
Az eredmények mérhet6k és csokkend tendencidkat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmenyek nem felelnek meg a kit(izétt céloknak.
Az eredmények stagnalnak, és/vagy néhany Kitlizott cél teljesul. 31-50
Az eredmények javulé tendenciat mutatnak, és/vagy a legtébb 51-70
kit(izott cél teljesul.
Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
Kitlizott cél teljesul.
Az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivalé és folyamatos ajo eredmények elérése. Minden kitlizott
cél teljesil. A fontos eredmenyek tekintetében més szerveze-
tekkel tortéend 6sszehasonlitas is pozitiv eredményt mutat.
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9. Kritérium: Az alapvet6 teljesitmény-célokkal kapcsolatos eredmények

Meghatarozas
Azok az eredmeények, amelyeket a szervezet elér a kiulonb6z6 érdekeltek igé-

V4

(kilsd eredmeények); valamint azok az eredmények, amelyeket a szervezet
vezetésével és fejlesztésével kapcsolatban elért (bels6 eredmények).

9.1 Milyen kulsé eredményeket ér el a szervezet kit(izott céljai megvalosi-
tdsaban (a célokhoz viszonyitott eredmények, hatasok).

Példak:
» Szolgaltatasok vagy termékek nyujtasanak folyamatos fejlesztése a mérési
eredmények tikrében.
» Koltséghatékonysag (eredmények elérése a lehetd legalacsonyabb kolt-
ségek mellett).
» Palyazatokon torténé részvétel eredményei, mindségigyi dijak és ming-
ségiranyitasi rendszer tanusitasok/igazolasok (pl. kivalosag).

e

Eredmény Ertékszam
Nincsenek mérhetd eredmenyek és/vagy nincs hozzaférhetd 0-10
informacio.
Az eredmények mérhetdk és csdkkend tendenciakat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmények nem felelnek meg a kit(izott céloknak.
Az eredmények stagnalnak, és/vagy néhany Kitlizott cél teljesl. 31-50
Az eredmények javulo tendenciat mutatnak, és/vagy a legtobb 51-70
Kit(izott cél teljesul.
Az eredmények Iényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
kitlizott cél teljesdl.
Az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivalo és folyamatos ajé eredmények elérése. Minden Kit(izott
cel teljesil. A fontos eredmenyek tekintetében mas szerveze-
tekkel torténé dsszehasonlitas is pozitiv eredményt mutat.
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9.2 Milyen belsé eredményeket ér el a szervezet Kitlizott céljai megvalosi-
tasaban.

Példak:
Vezetés és innovacio terén elért eredmények.
» Minden érdekelt bevonéasa a szervezetben.
» A szervezeti stratégiak, struktdrak es/vagy folyamatok sikeres fejleszte-
sének és innovacidjanak bizonyitéka.
» A folyamatok teljesitménye/mindsége.

Pénzlgyi eredmények.
» Milyen mértékben felel meg a kdltsegvetés a pénzigyi céloknak.

* Mennyire vagy milyen szempontbdl tdmaszkodik a szervezet a sajat
pénzigyi eréforrasaira, valamint a szolgaltatasok/termékek értékesitésebél

szarmazo dijakra és arbevételre.

Eredmény Ertékszam
Nincsenek mérhet6 eredmények és/vagy nincs hozzaférhet6 0-10
informacio.
Az eredmenyek mérhetdk es csokkend tendenciakat mutatnak, 11-30
és/vagy az eredmények nem felelnek meg a kit(izott céloknak.
Az eredmények stagnalnak, és/vagy néhany Kkitlzott cel teljesul. 31-50
Az eredmények javulo tendenciat mutatnak, és/vagy a legtbb 51-70
Kitlizott cel teljesul.
Az eredmények lényeges javulast mutatnak, és/vagy minden 71-90
Kit(izott cél teljesul.
Az eredmények kivaldak és folyamatosan szinten tartottak. 91-100

Kivald és folyamatos ajo eredmények elérése. Minden Kit(izott cél
teljesul. A fontos eredmények tekintetében mas szervezetekkel
torténd dsszehasonlitas is pozitiv eredményt mutat.
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8.4 Ertékelés

A CAF modell értékelésének minden alkritérium és kritérium esetében 4 6
céljat kulonbdztetjik meg:

» Informéciogyljtés és biztositas, valamint a fejlesztési tevékenységeket
eléseqit6 javaslatok meghatarozasa.

» A szervezet fejlédésének sajat mérése. A rendszeresen elvégzett CAF
értékelesek (évente vagy kétévente) a legtobb minéséglgyi megkdzelités
szerintjo gyakorlatban mindsul.

* Az adottsadgok és eredmények értékelése alapjan a jo6 gyakorlatok meg-
hatarozésa. Az eredmények oldal magas értékelése altalaban jo gyakor-
latok jelenlétére utal az adottsagok tertiletén.

» Segitséget nyujt olyan megfelel6 tarsszervezeteket talalni, amelyekt6l ta-
nulhatunk, (Benchmarking - /hogyan hasonlitunk éssze/ és benchleaming -
/mit tanulunk egymastol/).

A benchleaming tekintetében azonban meg kell jegyezni azt, hogy a CAF
értekszamok 0Osszehasonlitasdnak korlatozott jelent6sége lehet, és kockézatot
hordozhat magaban, kulondsen akkor, ha a kulonféle kozszervezetekben
torténd értékelés, tapasztalat, az értékszamok homogén értelmezését segitd
szakeért6k nélkdl torténik. A benchleaming f6 célja az, hogy 0sszehasonlitsuk
az adottsagok kezelésének és az eredmények elérésének kilonb6z6 maodjait.
A megfeleléen megallapitott értékszamok kiindulé pontot is jelentenek. igy
jarulhat hozza a benchleaming a fejlesztésekhez.

Az &ltalanos CAF értekelés
Az értékelés kumulativ modja segit a szervezetnek abban, hogy jobban meg-
ismerkedjen a PDCA ciklussal, és erésitse a szervezet mindséglgyi szemléletét.

Az adottsagok értékelési tabla szerint a PDCA kor csak akkor jelenik meg,
ha a benchleaming részét kepezi a folyamatos fejlesztési ciklusnak.
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9. A SERVQUAL MODSZER. SERVICE QUALITY.
A SZOLGALTATASOK MINOSEGENEK VIZSGALATA

A mindség rendszerek, a fogyasztok mindség-orientalt szemléletének fejl6-
désével egyre nagyobb az igény arra, hogy ne csak a termel6 szektorban,
hanem a szolgéaltatasban is megjelenjenek olyan mérési eszktzok, amelyek
lehetdséget nyljtanak az adott szolgaltatds mindségi szinvonalanak elemzésére,
és sziikség esetén a mindség fejlesztésre iranyuld dontések alatamasztasara.

Erre alkalmas lehet az amerikai kutatok (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990)
altal kidolgozott SERVQUAL-modell.1

1Lasd b6vebben i. m.

155



S/ZK

Orszfigos Széchényl Kinyviir




10. A LibQUAL+ MODSZER. LIBRARY QUALITY.
A KONYVTAR MINOSEGENEK VIZSGALATA

Ez a mddszer a SERVQUAL modszer tovabbfejlesztése, célja nem csak a
konyvtar szolgaltatasainak, hanem maganak a konyvtarnak, mint egésznek az
értékelése.

A mddszer kidolgozasat elGsegitette az internet eléretérése, mely egy un. U
konyvtarhasznaloi réteg kialakulasat eredményezte.

A modszert els6ként az amerikai Association of Research Libraries (ARL)
ajanlotta a konyvtaraknak.

2000-ben a Washingtoni Egyetem 12 konyvtara vett részt az ARL altal
szponzoralt kisérleti projektben. A Texas A&M University Libraries csapata
készitette el a kérddivet, mely a SERVQUAL kérdGiven alapult. A kérddiv 22
kérdéséhez tovabbi 19 kérdest tettek hozza, melyek a gyljteményhez vald
hozzaférésre es a konyvtarra, mint egy helyre kérdeztek ra.

A kérddiv eredményei a kdvetkezdk voltak:

* magas elégedettségi fok

* er@sodott és emelkedett az elektronikus informéaciok jelentsége

* ahallgatok részére tovabbra is fontos volt a kdnyvtar, mint hely

 er@sodott az igeny arra, hogy egydtt lehessen megtaléIni és hasznalni az

oktatashoz, tanulashoz és kutatashoz az informéaciokat.

A kérdoivek kiértékelése egyértelm(ivé tette, hogy a szolgaltatasok minéséget
* az altalanos elégedettség
e anyitva tartasi idd
« agydjtemény sulya
* a konyvtar, mint hely és a
» konyvtari szolgaltatasok és forrasok tavoli elérése adja meg.

Az értékelés szerint a SERVQUAL tovabbfejlédése a LibQUAL+ felé pozitiv
[épésnek bizonyult.

Angol konyvtéari szakemberek szerint a szolgaltatasminGségnek az al&bbi
dimenzidkat kell atfognia:

» aszolgaltatas hatadsa (empatia, biztonsag és fogékonysag)
» béarhonnan és kdnnyen torténd elérés (formatum, a forrdsok id6szakos
elérése, fizikai fekves)
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e Onbizalom

» megbizhatdsag

» atfogd gydjtemény

e akonyvtar, mint hely (megfeleld helyek, az értelem szimb6luma).

P.J. Calvert 2001-ben 6sszehasonlitotta Uj-Zélandon és Kinaban az egyetemi
hallgatok elvarasait a modszer segitségével. Megallapitotta, hogy a hallgatok
szamara a legfontosabb a személyzet hozzaallasa, a konyvtari kornyezet és
azok a szolgéaltatasok, melyek segitenek a hasznalénak a konyvtari anyagok
megtalalasaban és hasznalataban.

Y.S. Lincoln 2002-ben mar egy Ujfajta hasznaloi rétegrél beszél, akik 6nma-
gukban biznak és a sajat keresési képességeiket akaijak hasznalni a kbnyvtarban.

A LibQUAL+ fejlédése az informéacio fontossaganak erésségével fiigg ossze.
Ez a tény és az internet nagyaranyu fejlédése és elterjedése azt eredményezte,
hogy a fokusz a hasznaldk 6néllo kdnyvtarhasznélatara iranyult.

A svédorszagi Lund egyetemen 2003-2004-ben végzett felmérés a
LibQUAL+™" maodszerrel az alabbi eredményeket hozta:

A hallgatdk altal az 5 legjobban kivant tétel a kdvetkez6 volt:

* az elektronikus adatbazisok otthonrol valo elérése

» konnyen hasznalhat6é eszkdzok a sajat kereséshez

» a konyvtar weboldalan keresztiil hozza lehessen jutni a helyi informa-

ciokhoz

» legyenek az informéaciok kénnyen elérheték az 6nallé kereséshez

» anyomtatott és/vagy elektronikus folyoiratok fontosak a munkamhoz.

A legnagyobb hianyossagokat ugyanezek a kérdesek jelezték, kiegészilve
még a kozos tanulashoz és feladatmegoldasokhoz hianyzo kozdsségi helyekkel.

A LibQUAL+™ mddszert szintén a Texas A&M University Libraries
munkatérsai fejlesztették ki, ez mar web-alapd kérd6iv. 2003-ban tébb mint
400 intézmeény hasznélta a kérddivet kilonbdz6 konzorciumokon keresztil vagy
onallo resztvevoként. De ekkor mar hasznaltdk Kanadaban, Nagy-Britannidban
és Européaban is.

A LibQUAL+™ céljai a kdvetkezdk:

 el6segiteni a kivaldsag kultarajat a szolgaltatdsok nydjtasaban

 segiteni a konyvtaraknak, hogy jobban megeértsek a hasznalok elvéarasait a

szolgaltatasok mindsége szempontjabdl

1™= Trade Mark
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» a hasznaldk visszajelzésének szisztematikus 6sszegydijtése és tolméacso-
lasa

 0sszehasonlitd értékelést nydjtani a konyvtaraknak

» megfogalmazni a legjobb gyakorlatot a konyvtari szolgéltatdsokban

a munkatarsak buzditasa az analizalasi készségek fejlesztésére, az adatok

feldolgozasahoz.

A kérd6iv hasznalata egy kis technikai felkészlltséget igényel, mivel a
konyvtar weblapjan kell kitolteni és e-mail-ban kell elkuldeni egy kdzponti
adatbézisba. Az adatokat ott értékelik es visszakiildik a konyvtarba, tovabbi
elemzések elvégzéséhez.

A LibQUAL+™ fejl6dése eljutott egy olyan protokollig, mely 22 tételbdl és
egy dobozbdl all. A 22 kérdés a hasznald érzékelését a szolgaltatasi hatasok, az
informacio iranyitasa es a konyvtar, mint hely tekintetében kérdezi.

Minden kérdésnek 3 része van, hogy a megkérdezett jeldlje meg:

e mi az a minimum szint, amit elfogad

* mi az az Ghajtott szint, amit elvar

» ajelenleg ajanlott szolgaltatas érzékelt szintje.

A doboz a hasznélok véleményét és javaslatait gydjti. Ezek a veélemények
integralt részei a LibQUAL+™-nek, a megkérdezettek kdzel 50 %-a hasznalja.

2004-ben a kérdodiv ara 2.250 USD konyvtaranként. Tébb konyvtar konzor-
ciumban vesz részt a kérd6iv hasznalasaban, ez el6segiti a konyvtarak kozotti
dsszehasonlitas lehetGsegét, illetve a modszer tovabbfejlesztését.

2004-ben a LibQUAL+™ a hasznaldk altal értékelendd allitasai az aldbbiak
voltak:

A szolgaltatasok hatésa
A személyzetben mindig meg lehet bizni.
A hasznaloknak egyeéni odafigyelést nyujtanak.
A személyzet kdvetkezetesen udvarias.
Szivesen fogadjak a hasznéloi kérdéséket.
A személyzet megfelel6 tudassal rendelkezik a hasznaloi kérdések megvéla-
szolasahoz.
A személyzet tor6dik a hasznaldkkal.
7. A személyzet megérti a hasznaldi igényeket.

ok w N

o
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8. Hajlandosag arra, hogy a hasznaldknak segitsenek.
9. Megbizhatosag a hasznaldi reklamaciok kezeléseben.

Az informécid kezelése

1 Az elektronikus forrdsok az irodambdl vagy otthonrol elérhet6k.

2. A konyvtar web-lapja lehet6évé teszi, hogy sajat magam is hozzajussak az
informécidkhoz.

3. A konyvtar nyomtatott dokumentumaira sziikségem van a munkamban.

4. Az elektronikus informécids forrasokra is szilkségem van.

5 Modem eszk6zok, melyek konny( hozzéférést biztositanak az igényelt
informécidkhoz.

6. Konny( hozzaférést biztosito eszkdzok, amelyek lehetdvé teszik, hogy meg-
taldljak sajat magam részére informéacidkat.

7. Az informéciokat konnyen hozzéaférhetdvé teszik az énalld hasznalatra.

8. A nyomtatott és/vagy elektronikus folyoiratok gy(jteménye fontos a mun-
kédmhoz.

A konyvtar, mint egy hely
A konyvtari kornyezet inspirél a tanulésra.
Csendes helyek az egyéni tevékenységekhez.
Kényelmes és hivogatd kornyezet.
Kapu a tanulashoz, tanulmanyozashoz és kutatashoz.
Ko6z0sségi helyek a csoportos tanulashoz, felkésziiléshez.

ok w N
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11. BSC. BALANCED SCORECARD.
KIEGYENSULYOZOTT STRATEGIAI
MUTATOSZAMRENDSZER

A Balanced Scorecard (BSC), a kiegyensulyozott stratégiai mutatoszam-
rendszer a korszer( véllalatiranyitas egyik legsikeresebb és leggyorsabban
alkalmazott eszkdze. Eleinte a vallalatok kereskedelmi szektorban alkalmaztak,
de manapsag mar megjelent nonprofit, illetve kdzigazgatasi szektorban is.

A mddszert Rébert S. Kaplan és David P. Norton fejlesztette ki, hogy a
vallalatok képesseégeikkel és innovacios képessegeikkel is versenyezhessenek.

A modszer célja nem csupan az, hogy nehany 0j mutatdt fejlesszink ki.
A teljesitménymerés és ertékelés hatdsos motivaciés modszer, de a BSC ennél
tobb.

A mérési és értékelési rendszer csupan eszk6z egy fontosabb cél eléréséhez,
segitséget nyujt a stratégia végrehajtasaban, valamint abban, hogy vissza-
csatolast kapjanak a stratégiabol.

A Balanced Scorecard kialakitasa tobbféle igénybdl fakadhat:
» ajovokép és a stratégia tudatositasa és konszenzus teremtése
» vezetli csapatepités
 a stratégia kdzvetitése
» ajutalmazési rendszer és a stratégiai célok elérésenek 6sszekapcsoléasa
* a stratégiai elvarasok kijeldlése
 az er6forrasok és a stratégiai programok 6sszehangolasa

» a szellemi t6ke eés immaterialis javakba valé befektetés/beruhdzas fenn-
tartasa

* a stratégiai tanulas alapjainak lerakasa.

A modell a mutatészdmok szamat 4 javasolt néz6pont (pénzigyi, vevéi, fo-
lyamatok, valtozas/fejlédés) mindegyikében 4-7 kdzott javasolja megallapitani.
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A szervezeti teljesitmény négy nézépontja

Pénzligyi
teljesitmeény

Piacok /
Vevok

© Imre Tamas

A BSC f6 igéretei a kovetkezdk:
» a komplexitas nagyfoku csokkentése
 astratégia leforditasa mutatészamokka

» a mutatoszamok (és igy az egyes vallalati célok, teriiletek, folyamatok)
kozotti hatasbeli dsszefliggések feltarasa

* ezeken keresztil a BSC értékelési rendszerbdl vezetési rendszerré valik.

ABalanced Scorecard megkozelités: integralt menedzsmcntmodell

© Imre Tamas
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A Balanced Scorecard keretet nydjt a stratégia operativ célokka torténd
lebontasahoz

11.1 Koényvtari alkalmazas

A BSC konyvtari alkalmazasara mar talalunk kilfoldi példat. Németorszagban
1999 és 2001 kozott 6nalld projekt célja volt a kdnyvtari teljesitményértékelési
rendszer kidolgozdsa a BSC modszerével. A projektben harom nagy tudo-
manyos konyvtar vett részt: a Staats- und Universitatsbibliothek Bremen, az
Universitats- und Landesbibliothek Minster és a Bayerische Staatsbibliothek
Munchen.

A konyvtari klldetést és stratégiat az aldbbiak szerint fogalmaztadk meg a
maér emlitett 4 néz6pont szerint:

11.2 A hasznalbi néz6pont
Mit varnak el t6liink a hasznaldink?

A hasznaloi elvarasok megismereése és teljesitése az egyik alapveté néz6pontja
a konyvtari mdkodésnek, hiszen célunk az elégedett konyvtarhasznalo.
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Stratégiai cél: magasabb piaci térfoglalas.
Az elért celkdzosseég szazalékos aranya.

Stratégiai cél: A szolgaltatdsok kovetkezetesen felhasznalo orientaltak le-
gyenek.
Hasznaldi elegedettség.

Stratégiai cél: az igényeknek megfeleld nyitva tartasi id6.
Elegedettség a nyitva tartasi iddvel.

Stratégiai cél: A kdnyvtar hasznélatanak emelkedése.
A célkdzonség tagjainak fejenkénti latogatasa.

Stratégiai cél:A hozzéaférés optimalizélasa.
A kdzvetlen és kdzvetett hozzaférések szama.

Stratégiai cél: Az elektronikus szolgaltatdsok szaméanak novelése.
Az elsédleges hasznaldi csoport figyelmének felhivasa az elektronikus
szolgéltatdsok hasznélatara.

Stratégiai cel: Az elektronikus szolgaltatasok tavolrol valé hasznalatanak
intenzivebbé tétele.
A kulsé hasznalok aranya az 6sszes hasznalathoz képest.

11.3  Pénzligyi nézépont

Hogyan tudjuk forrasainkat hatékonyan hasznalni?

Stratégiai cél: A koltséghatékonysag biztositéasa.
A konyvtar teljes koltségvetésének Osszevetése a regisztralt, aktiv hasz-
nalok szamaval.

Stratégiai cél: A koltséghatékonysag biztositasa.
A konyvtari latogatasok aranya a teljes koltségvetéshez.

Stratégiai cél: A teljes koltségvetésbSl ndvelni az informécios forrasokra
szant 0sszegek aranyat.
Az informacid forrasok aranya a teljes koltségvetéshez viszonyitva.

Stratégiai cél: Az adminisztracié és a hattérszolgaltatasok személyi koltsé-
geinek csokkentése.
A személyi koltségek szazalékos aranya a konyvtari szolgaltatasok és a
teljes személyi koltségekhez viszonyitva.
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Stratégiai cél: Emelni az informéciok elektronikus forméban val6 ajanlését.
Az elektronikus média kolcsonzési koltségeinek szazalékos aranya.

11.4 A folyamatok néz6pontja

Hogyan kell megszervezni belsé folyamatainkat, hogy azok megfelelnek a
hasznalok elvarasainak?

Stratégiai cél: Magas alkalmazotti produktivitas.
Az alkalmazottak produktivitasa, példaul az évente beszerzett dokumen-
tumok viszonyitva a munkatarsak szamahoz a feldolgoz6 csoportban.
Stratégiai cél: Rovid atfutasi ido.
Az atfutas kozépideje (a beérkezéstdl a hozzaferhetéségig).

Stratégiai cél: A feldolgozasi munka optimalizalasa.
A feldolgozasi szakaszok, amelyek soran létrejon egy szolgaltatasi egyseg.

Stratégiai cél: Az elektronikus szolgaltatasok személyi kapacitasanak meg-
erdsitése.
A személyi hasznalatok arénya a fejlesztésben és az elektronikus szolgal-
tatdsok propagalasaban az 6sszes hasznalathoz viszonyitva.

11.5 A lehet6ségek nézépontja

Hogyan tudjuk biztositani a konyvtar jov6beni kapacitasat?

Stratégiai cél: A szervezet kdrnyezetének biztositdsa, megovasa.
A konyvtari koltségvetes (kilsé forrasok nélkil) szazalékos arénya az
egyetemi kdltségvetésbél.

Stratégiai cél: A szervezet kdrnyezetének biztositasa, megovéasa.
Kils6 forrasok (palyazatok, stb.) szézalékos aranya a kdnyvtari koltség-
vetéshez viszonyitva.

Stratégiai cél: Magas alkalmazotti kompetencia.
A tovabbképzésben résztvevék aranya az 6sszes alkalmazotthoz viszo-
nyitva.

Stratégiai cél: Magas alkalmazotti motivacids szint.
Az egy alkalmazottra jutd révid ideji megbetegedések szama.
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12.  SIADAP. SISTEMA INTEGRADO DE OVALIAQAO DE
DESEMPENHO DA ODENIUISTRAQAO PUBLICA.
A TELJESITMENYERTEKELES INTEGRALT
RENDSZERE A KOZIGAZGATASBAN

A modszert eredetileg Ochda és Pinto 2004-ben dolgozta ki, harom értékelési
modell egydittes mikodésével: a CAF, a BSC és az ISO 11620 szabvany alapjan.

Az akkoriban Portugalidban folyd kozigazgatasi reform vetette fel azt a
(mennyiségi és mindsegi szempontok figyelembevételével) integralni és ma-
kodtetni?

121 A SIADAP felépitése

A modszer kdzponti feladata, hogy a kényvtari és informécios szektor részére
olyan teljesitmény értékelési modellt mutasson be, amelyet stratégiai eszkoz-
ként lehet hasznalni a szervezeti mindseég fejlédésének és az informéacios
szakemberek szocidlis értékeinek bemutatésara.

Harom alapvetd Iépés alapjan dolgoztak ki a strukturalis teljesitményérté-
kelés modelljét:

» amodell alkotd elemeinek kivélasztasa

» minden elem kategdriajanak tovabb fejlesztese

 akategoridk kozotti kapcsolat meghatarozasa.

Ennek alapjan 4 értékelési strukturat hasznaltak alapvetd elemként:

* A CAF mint értékelési modszer, az egyes konyvtarak erdsségeit és
gyengeségeit mutatja be.

» A stratégiai értékelés mddszere a BSC feladata, hogy stratégiai menedzs-
ment eszk6zoket alakitson ki az intézményi teljesitmény bemutatasahoz.

« A Folyamat Ertékelési Rendszer feladata, hogy mikro szinten értékeljen
olyan teljesitménymutatok alapjan, amelyek értékelik a konyvtar bemeneti
és kimeneti termékeit, folyamatait és eredményeit.

* A SIADAP legfontosabb elvei kdzott megtaladlhato az eredmény-alapu
megkdzelités, az alkalmazhatésaganak egyetemessége, a felel6sségre
vonas, a fejlédés, a megbecsilés és a motivacio.
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A modell alapvetd elemei

Minden kozigazgatasi testiilet éves (igyvitelébe integraltdk a SIADAP-ot. Ot
blokkbol all:
» Kovetkezd év akcio tervenek ismertetése (stratégiai feladatokkal).

o Kovetkezd év feladatainak ismertetése szervezeti egységekre lebontva.
» Kovetkez6 év feladatai csoportokra és dolgozokra lebontva.

» Tevékenységek ismertetése.

» Teljesitményertékelés.
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A SIADAP felépitése

A CAF-rol és a BSC-rél mar szoltunk, most a Folyamatértékelési Rendszert
mutatjuk be.

A modszert M. Brown hatarozta meg 1996-ban, néhany, el6zéleg hasznalt
metddus alapjan.

A konyvtari teljesitmeény-értékelés ezen megkozelitése kiemeli a szervezet
bels6é kommunikéacios rendszerét és hatékonysagat, amellyel a forrasbdl érték
valik.

A Folyamatértékelési Rendszert 5 kategoria hatarozza meg:

* Input - Forras

» Feldolgozéas

+ Output - Erték

e Eredmény

» Feladatok (6sszekapcsolja a szervezeti €s egyéni teljesitményt stratégiai

fokusszd).

A megvalositandé feladatok szerint minden kategdriaban sajtos teljesitmény-
mérést alakitottak ki. A nemzetkozi konyvtari teljesitménymérési és értékelési
szabvanyok alapjan kell a méréseket és mutatokat kialakitani. Az 1SO 11620
altal ajanlott 34 teljesitménymutatot és az elektronikus szolgaltatdsokhoz + 15
mutatdt négy kategdriaba soroltak be:
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hasznaloi értékelés

nyilvanos szolgaltatasok
technikai szolgéaltatasok
hasznal6i szolgaltatasok.

Input -
Forras

Mérés
Forras

Feldolgozas Output - Hatés Feladatok
Erték
Mérés Mérés Mérés
Technikai Olvas6 Tarsadalmi
szolgaltatas megfigye- hatas
lése

Konyvtéri teljesitménymérési szabvany

A Folyamatértékelési Rendszer



13. ESETTANULMANY

A Katona Jozsef Konyvtar szolgaltatasainak értékelése

AKatona Jozsef Konyvtar 1996. 6ta mikdodik a varoskdzpontban felépitett 0
szolgaltatd helyen. A lakossag ugyan kozel szaz éve igénybe vehette mar a
nyilvanos konyvtari szolgaltatast a varosban, de a megfelel6, kdnyvtari célra
kialakitott épuletet 99 évig nélkildznie kellett a kdnyvtarhasznaléknak. A do-
kumentumok gyarapitdsa folyamatos és szakszer( volt, de a dokumentum-
szolgaltatdss az allomany tobb telephelyen vald kényszer( elhelyezése miatt
korlatozottan volt hozzaférhet6. Szinte csak az alapszolgaltatasok mikodteté-
sere volt lehet6ség a sz(kds korilmények kozott.

Az (j koényvtar megnyitdsa hatalmas valtozast jelentett a helyi kulturdlis
életben, amelynek létezése és szolgaltatasai mara orszagosan is meghatarozo
jelent6ségiek.

Kezdettél fogva igyekeztlink a hasznaldk visszajelzéseit, véleményét, érté-
kelését, javaslatait 0sszegydtjteni és figyelembe venni a kdnyvtar mikodteté-
seben, szolgéltatdsaink alakitdsaban. Tobbféle format, eszkdzt kinaltunk eés
kindlunk ma is a konyvtarlatogatoknak észrevételeik, javaslataik kifejezésére.

131 Alland6 visszajelzési forméak

1311 Vendégkonyvek - szolgaltatasi pontokon

Akonyvtar megnyitasa 6ta mindharom szinten talalhat6 egy-egy vendégkdnyv,
amelyekben folyamatosan gy(ilnek a visszajelzések. Tanulsagos végigkdvetni
az évek muléséval bizonyos terileteken valtozd, mas vonatkozasban visszatér
beirasokat.

A legfontosabb atalakulas a Vendégkonyvek funkcidjaban kovetkezett be.
1996-ban, amikor el8szor felkinaltuk a hasznaloknak a véleménynyilvanitasnak
ezt a lehet6ségét, szamtalanszor - kilénosen a tizenévesek - még elég sajatsa-
gosan éltek vele. Egymas szamara lzen6 fuzetnek, hangulatjelent6 alkalmas-
sagnak hasznaltdk. Sokszor tartalmaban, killemében sok kivannivalét hagyott
egy-egy beirds, amit aztan szivesen kévettek a tobbiek is. Erdekes maddon
azonban a konyvtarrol, még ha szokatlan médon is, szinte egyodntetien pozitiv
veleményiknek adtak hangot. Leggyakrabban a ,,tok jo, kiraly ez a konyvtar,
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imadok idejarni, nagyon jo, nagyon szép, nagyon szeretem, sose lattam ilyet”
tomor tetszésnyilvanitasok olvashatok.

Az elmult 10 évben 809 hasznéloi észrevetel kerilt beirasra a vendégkony-
vekbe, amelybdl 633 a szolgaltatasra, a konyvtar mikodésére, a személyzetre
vonatkoz6 vélemény volt, 101 pedig javaslattétel. Tovabbi 75 Ugynevezett
»Uzenetet” a latogatok vagy egymasnak vagy a konyvtarnak fogalmaztak meg.

Az 0sszes vélemény 79,2 %-a egyOntetlien pozitiv, elismerd, dicsér6, s
mintegy 20,8 % az, aki valamiben elégedetlen, valamit masként szeretne. Jel-
lemz6, hogy ezekben az esetekben is altalaban nagyon pozitivan nyilatkoznak a
konyvtar egészer6l, de egy valamiben kifogast emelnek és annak javitasat
kérik. Elenyész6 a csak negativ véleményt megfogalmazok szama.

A személyzetre vonatkozd 131 beiras 72,5 %-a kifejezetten nagy elismerés-
sel szdl a kdnyvtar dolgozdirdl, legtdbbszor segitbkészségliket, udvariassagukat,
szakértelmiket dicsérve, de akad nehany olyan kdnyvtarhasznalo is, aki ezt
masként latja. Megesik, hogy egy-egy kollegardl két teljesen ellentétes véle-
mény is megfogalmazddik, ami utal a szolgaltatasok sajatos jellemzdjeként az
adott pillanat allapotara is.

Szamunka nagyon fontosak a vélemények, de még ettdl is 1ényegesebbek a
szolgéaltatas jobbitasara, mikodésének javitasara, Uj szolgaltatds bevezetésére
tett konkrét javaslatok. Nem tudjuk természetesen minden esetben és féleg nem
azonnal teljesiteni az ilyen kéréseket, de toreksziink a megoldas megkeresé-
sére.

A probléméak fajtaja kisszamu, néhany megoldatlan teriiletre korlatozodik.
Az a jellemzé inkébb, hogy ha egy felhasznald valamit szova tesz, akkor
tobben is csatlakoznak hozza.

A legtobb mikodéssel kapcsolatos kifogast példaul a nyari melegben az
olvasoterek ,,talf(itottsége” miatt kaptuk/kapjuk, amelyen sajnos nem tudunk a
sajat hataskorunkben véltoztatni. Az emberek néhany éve - latva a hipermar-
ketekben tdmegesen megjelent péar tizezer forintos klimaberendezéseket - ne-
hezen értik meg, hogy a konyvtar utdlagos legkondicionalasa miért olyan nagy
probléma. Igyekeztiink eljutni a fenntarté tamogatasaval az eléaddterem, oktatd-
terem, szamitastechnikai kdzpont klimatizalasaig, de a nagy belmagassagu,
egyedi bels6épitészeti Kivitelezésli olvaséi terek hitése tébb szaz millids
nagysagrendet jelent. Természetesen rendszeresen vizsgaljuk a szamitasba
johet6 megoldasokat, de ezekhez egyel6re nem &llnak rendelkezésre forrasok.
Errél prébaljuk olvasoinkat is tdjékoztatni, kérve megeértésiket.

Ugyancsak gondot jelentett a nyitds utani években az internet lasslséga,
amit persze tobb hasznalé a gépek lassusdgdval azonositott. Ezen sikerilt
viszonylag rovid iddn belll valtoztatnunk, bar folyamatosan kiizdiink a szerver-
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oépek egyre sz(ikulé tarhelyével, az internet szolgaltatas csak egyiranyd
gyorsasagaval. Nem konny( ezekr6l a nagyléptékii fejlesztési problémakrol
megfeleld tajékoztatast adni a felhasznaloknak.

A beirdsokat azon a szolgaltatasi ponton kell figyelemmel kisérni, ahol az
adott vendégkonyv talélhatd. Tobbségik az igazgatot szolitja meg akar pozitiv,
akér negativ a mondanddja, ezert err6l a beirast kovetéen a szolgéltatés
vezetGje ad tajékoztatast, probléma esetén irdsban csatolva az tigyre vonatkoz6
informacidkat, helyzetfeltarast. Ezt rendszerint az érintett kollégakkal vagy
szakterilet vezetOvel személyes megbeszélés is kdveti, miel6tt a valaszt meg-
fogalmazzuk. A visszajelzest vagy adott Vendegkdnyvbe beragasztva vagy
kiilon, névre szol6 levélben kapja meg a hasznéld. Van ra példa, hogy még a
helyszinen, beiras utan kézvetlen megtorténik az Ugy tisztazasa a szolgaltatasi
terlilet vezet6jének kdzremikddésével.

Esetenkent a pozitiv vélemeényre is irunk visszajelzést, tobb esetre egyszerre
reagalva koszonjik meg azokat (2. sz. melléklet).

Vélemények a konyvtarroél altaldban

»,Nagyon megérintett az (j konyvtar. Egyszerlien gyonyor(i. Nemcsak konyv-
tar, valodi palota. A kdnyvek és az olvasdk is megérdemlik. Nagyra értékelem
azt a nagyvonallsagot, ahogy ezt véghezvitték.” (1996. szeptember 4.)

LAz U megyei konyvtar nagyon szép lett, méltan palyazhatna Bacs-Kiskun
megye Kulturalis Fellegvaranak cimére. (1997. okt6ber 9.)

»T0KjO itt lenni.” (1997. oktober)

»,EQész nap itt Ulnék és olvasnék, nem pedig a suliban rohadnék.” (egy gim-
nazista 1997. november)

»Itt minden nyugodt és kellemes. Szdmomra jo ide bejonni. Itt minden banatom
elszall ésjo mindig itt lennem. Kdszonet ezért.” (egy fiu 1997. november 28.)

»Szerintem mindenki tok jo fej és a kdnyvek is jo allapotban vannak.” (egy
lany 1997.)

Az (jj kbnyvtar atadasa a latogatok tobbségébdl elégedettséget, jo érzést valtott
ki. Az emberek tobbsége nagyra értékeli a konyvtar felépitését, sokan akkor is
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pozitivan nyilatkoznak az épiletr6l, a tevékenységekrdl, ha nem is veszik
igénybe a szolgaltatasokat. Ez a megitélés a mai napig is igy van, nem mault el
az Ujdonsag hatasaval.

Komplex visszajelzések:

»Szakdolgozatom megirasahoz kit(ind segitséget kaptam. A technika és a
kdnyvtaros nagyszeren mikodott egyitt.” (1996. november 10.)

,Birom a kdnyvtarat, csak a szamitdogép nem kapcsol olyan gyorsan, ezért néha
megunom.” (1997 november)

»Gratulalok az itt dolgozok lelkiismeretes munkajahoz, 6rommel tapasztalom,
hogy a gyerekek kellemesen és hasznosan toltik el az id6t.” Foiskolai hallgatd
(1997. oktdber 31.)

. Tisztelt Directory team! Ordmmel értesitek mindenkit, hogy a konyvtar lett az
egyik kedvenc id6toltd helyem, de leginkabb az Infotéka. Mindenki nagyon
kedves és segit6kész velem, és valoban eurdpai szintliek a szolgaltatasok!
Legjobban a hélgydolgozdkat kedvelem, de a fitk isjo fejek. Udvozlettel XY”
(1998. majus 26.)

»Szeretnék gratulalni a kdnyvtarhoz. Bar mar elvégeztem az egyetemet, itt Ujra
kedvet kaptam a tanulashoz, f6leg két dolog miatt:

1. aKkis asztalok az apro, 16rés-szerl ablakok el6tt, a szép székekkel,

2. az olvasdfotelok a foldig érd ablakok el6tt, 1abam alatt az utca.
Mindig olyan olvaso, tanul6 kuckéra vagytam, ahol ki-kileshetek ajarokel6kre.”
(1998. december 1.)

»,Nagyon szeretem ezt a kdnyvtarat, mert
- a konyvtarosok kedvesek,
- nyugodt kdrnyezet van,

- lehet szdmitdgepezni, zenét hallgatni, jatszani.
Kiraly ez a konyvtar! (2002. szeptember)

»Szeretném felhivni a figyelmét arra, hogy a koényvtarban nagyon kevés CD
talalhatd. Legyen szives intézkedni.” (2000. méajus)
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Tisztelt XY'!
LSzeretném tajékoztatni Ont, hogy konyvtarunkban 4141 db CD talalhato.

Sajndlom, ha On ezt kevesli. Azért remélem, még talal a gydjteményben
Ujdonsagot, hisz folyamatosan bdvitjik a kinalatot. Tovabbi jo valogatast kiva-
nok.” (igazgatd)

Az ilyen jellegl beirdsokra gyakran az adott vendégkonyvben véalaszol a meg-
szdlitott vezetd, legtdbbszor az igazgato. igy elérhet6, hogy a beirdval egyiitt a
tobbi latogato is, - akik szinten forgatjak a vendegkonyvet - kapjon informéaciot.

HKedves Konyvtar! A nevem Attila és szeretném, ha lenne kdnyvkiarusitas,
amigy meg a koényvtar nagyon jo hely. Szeretek itt lenni. Szeretném, hogy a
folosleges konyveket meg lehessen venni. Kodszonettel, hogy végigolvastak.”
(2007. junius 15)

2007. oktoberében - nem el6szor - konyvvasar volt a kényvtarban, ahol tébb
mint 1000 konyv talalt gazdara.

1312 Vendegkdnyv az eseményekrol, rendezvenyekrol

Egy diszes Kivitelli, b6rkotéses konyvet még az Uj konyvtarba vald bekdltdzés
el6it elkészitettiink. Ebbe a konyvtar megnyitésa el6tt igyekeztiink 6sszegydij-
teni a konyvtarhasznaldink gondolatait arrél, hogy mit varnak az uj kényv-
tartol, milyen valtozasokat szeretnének. Uzeneteiket, vagyaikat egy hasonmas
mini Kivitel(i kdnyvecskében is megdrokitettiik, amelyet elhelyeztiink az alapké-
letételkor egy fold alatti urndban. Azdta sokaknak teljesultek almaik, elvarésaik.

Az en célom az, hogy megtaldljam 6nmagam, s hogy nyugodt harmoénidban
éljek a kdrnyez6 vilaggal. Ebben mar eddig is, s remélem ezutan is sokat fog
segiteni nekem, s masoknak is az olvasés, az irodalom.” (egy gimnazista 1993.
december)

,»Olvassunk kivancsisagbdl és tudasvagybol, ne pedig azert, hogy okosabbnak
lassanak minket!” (1. osztalyos gimnazistak, 1993. december)

~Konyvtarat épiteni nagy, nemes és jovében bizd vallalkozas. Uj kényvtarunk
1993-as alapkéletétele egy, a varosunkban kozel évszdzada dédelgetett alom
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megtestestlése. Kivanom: legyen kiilsejében Kecskemét ékessége, az oda betéré
kortarsaknak és utédoknak pedig szellemi 6rémforras.” (1993. december)

»,MEIto palotaja a hdz a kulturénak, és dicséség szdmunkra - mint e varos
lakdinak a mar régen vart, csodaszép megyénk biiszkesége ,,A KONYVTAR”
(egy Takarékbankos hélgy 1996. augusztus)

»A sanyarusag éveiben ritka pillanat, hogy Uj kdzintézmény - s6t kdnyvtar -
épult fel. Kevés helyen Unnepelték ilyen kézzelfoghat6 mddon a magyar
honfoglalas 1100. evforduldjat, mint itt Kecskeméten. Bizakodast ébreszt és
reménységet jelez, ésjovot teremt.” (1996. augusztus 16.)

Ebben a vendégkonyvben gydjtottik 10 évig a rendezvenylatogatdink, vendé-
geink véleményét is, amig be nem telt. Az6ta készllt egy Ujabb, amelyben szép
lassan szaporodnak a beirasok.

1996-2007. kozott dsszesen 619 beiras talalhaté a vendégkonyvekbe, amelybél
88-at kilfoldi vendégek jegyzetek be. Ilyenkor a rendezvényért felelés szdlitja
meg és kéri a vendégeinket gondolataik megfogalmazasara, ellentétben a szol-
galtatasi pontokon kihelyezett vendégkonyvek esetében, amelybe a konyvtar-
latogatdok tébbnyire megszolitas nélkil irnak be.

Szémos kiemelked6 kozeéleti személyiség, mlvész, ird, szakember fordult meg
konyvtarunkban, akiknek Uzenetét 6rizzik.

»,Boldog vagyok, hogy ebben a Konyves Hazban szolgéalhattam. Kivanom,
hogy nylizs6gjon, mint egy hangyaboly. Tisztelettel a konyv szolgalattevdinek.
Sok szeretettel Kanyadi Sandor bacsi” (1997 oktdber 29.)

,JO0 volt 6t év utan Ujra latni kdzoés munkank eredményét, ami remélem még
sokaig ilyen jo - 6rz6 - kezekben marad.” (2001. szeptember 18.)

»,Boldog vagyok, hogy az alapkdletétel utan a félévtizedes évforduldn is itt
lehetek, s kdszonthetem a mindig kedves kényvtari dolgozokat, s élvezhetem a
konyvtar nyujtotta rendkivil széles szolgaltatasokat.” (egy torzsolvaso, 2001
szeptember 8.)

»Ebben a gyonyorl kényvtarban kincset keresni ma is csodalatos élmény volt,
héla Nektek mai Kincsesek! Simai Mihaly (2003. julius 11.)
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LAirds varos hirés és gyonyorl konyvtaranak egy szép est utdn sok szere-
tettel Faludy Gyorgy” 2004. 111. 25.

JAlegjobb szervezést tapasztaltam Onoknél, kdszonom, hogy megkonnyitették
amunkankat. Palffy Istvan ” (Euférum nyilvanos tévékozvetitése 2004. novem-

ber 25.)

»Ha hiszi, ha nem, az olvaso segit. Ez megmagyarazhatatlan, kettds folyamat,
mert az 6 néma szdvegére az ir6 felel. Szabé Magda” (2005. méjus 25.)

»lgazi Unnep volt ez a mai: méltd Jozsef Attilahoz. Kdszéndém, hogy valami
modon részese lehettem. Buda Ferenc” (2005. december 3.)

Egy konyvtar életében fontosak ezek az Osszegydjtétt gondolatok, amelyek
egyediek, a kecskeméti konyvtarosoknak, konyvtarlatogatoknak szolé vissza-

jelzések.

13.2 Eseti értékelés

13.21 Velemenykérés

Tiz éves a Katona Jozsef Kényvtar j otthona

A Katona Jozsef Konyvtar tobbféle évfordulot tart szamon, hiszen van alapitasi
évforduldja varosi konyvtarként (1897), megyei konyvtari létrehozasa (1952),
viszont az 1996. év is egy fontos datum, amikor Uj otthonaba koltozhetett.
Ennek az eseménynek az 6téves évforduldjan egy kiallitason mutattuk be a
konyvtar elsé ot évét egy jelentds alkalmi kiadvany kiséretében, amelyet a
Kecskeméti Lapok mellékleteként kozel 1000 el6fizet6hoz juttatunk el. Sokan
rendezvényeken, kiilonbdz6 alkalmakkor juthattak hozza.

A tizéves évfordulon egy partnertalalkozot szerveztiink, amelyre a legfon-
tosabb sz&z partneriinket hivtuk meg. A kdnyvtar igazgatdja egy vetitettképes
el6adasban emlékezett vissza a kezdetektdl az elmult évtizedre, illetve szintén
késziilt egy képes kiadvany.

LA konyvtarat 10 év alatt kozel 3.5 milliban keresték fel, és csaknem
4 millié dokumentumot kdlcsdnoztek az érdekl8dék” - szamolt be a helyi sajto.
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2475 csoport fordult meg itt egy évtized alatt, amelybdl tébb mint kétezer
gyermekcsoport volt. Kozel 2500 program, szolgaltatdsnépszerusitd esemeny
tortént a konyvtar szervezésében.

A konyvtéar 10 év alatt 2542 nyitvatartasi napon allt a kdnyvtarhasznalok
rendelkezésére.

A tdjékoztatd utan vendéglatassal egybekotott beszélgetésre, a kdnyvtar meg-
tekintésere kerult sor. Vendégeink nem gy6ztek csodalkozni, hogy milyen szép
és rendezett a konyvtar a rengeteg latogato, nagy forgalom ellenére is. Nagyon
sok dicsér6 szot, elismerést kaptunk.

Ugy gondoltuk, jo lenne véleményt kémiink partnereinktél, de ehhez az
alkalomhoz ill6 format nem volt kénny( talalni. Végul agy lattuk, a legkevéshé
akkor vesszik igénybe vendégeink tirelmét, ha minddssze egy szines korong
bedobéasaval jelezhetik, hogy a feltett 4 keérdés kozil melyik jellemzi leginkabb
partnerkapcsolatunkat. A kérdéseket egy nagyméret(i tablora felirtuk és kifelé
menet a blcslzas el6tt kértlik a korongok bedobasat. Az eredmény a kovetkez6
lett:

VELEMENYNYILVANITAS

Hogyan értékelipartnerkapcsolatunkat?

Létszam Vélemény Szin
3f6 Biztato kezdet, még sok lehet6séget kinal. sarga
3f6  Kolcsondsen megbizhato, szakszerd. kék
73 6 Kivalo, mlndlg szamithatunk egymasra magas szinvonalu 2614

partnersegben.

Nehézkes, nem mindig mikddik, de érdemes lenne ) .
- e rozsaszin

megujitani.

(Partnertalalkozo, 2006. november 13.)

Ezen a nagyszer(i estén - amit sokaig emlegettiink - igy lett visszajelzésiink
arrol, hogyan értékelik vendégeink partnerségunket. Az eredményt latva, jol
dontottink, amikor egy kulcstartoval is megajdndékoztuk a meghivottakat,
amelynek egyik oldalan ez allt: ,,Partnerem a Katona Jozsef Kényvtar”. Remél-
jik, még sokan hasznaljak a kis reklamtargyat.
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1322 Partneri értékelés szolgaltatasainkral

Avélemenynyilvanitds egyik legfontosabb forméaja, amikor partnereinket arra
kérjik, értékeljék szolgaltatasainkat. Az altalanos, formalis visszajelzések szama
csokkenthetd, hajoi atgondolt kérdésekkel, celzottan szolitjuk meg azt, akinek
az értékelesét szeretnénk felhasznélni szolgaltatasaink fejlesztésere.

Ebbe a korbe olyan szervezetek, intézmények tartoznak elsésorban, akikkel
rendszeres kapcsolatunk van, esetleg kélcsondsen is szolgaltatunk egymasnak.

Ha a konyvtar egyebekben sajté vagy palyazatfigyelést végez, kotészeti
szolgaltatast nyujt (irattarolok készitése, rendszeres dokumentumkotés), ren-
dezvényszervezést folyamatosan igénylé partnere van, eérdemes visszajelzést
keémi a szolgéltatasokrol.

Az irasos véleménykéré lap tartalmazhat olyan altalanos kérdéseket, amelyek
minden szolgaltatasra érvényesek. Gyakran kérdeziink r4 az aldbbiakra egy
elégedettség vizsgalati kérdbiven:

- elérhetdségunkkel kapcsolatos kérdések,

- kapcsolattartas mindsitése,

- gyorsasag, hatékonysag,

- szolgaltatok felkeszultsége, szakértelme,

- hatéaridok betartasa,

- teritéses szolgaltatasok arai,

- ajanlas masoknak.

Lényeges, hogy az altalanossagokon kivil az adott szolgaltatas tartalmi szem-
pontjaira is rakérdezzink. Ez elengedhetetlen ahhoz, hogy valéban kapjunk
konkrét segitséget az egyes szolgaltatasaink fejlesztéséhez.

Ha tartés egyuttm(ikodésre épll partnerségiink, a rendszeres visszajelzé-
sekre, értékelésre feltétlentil gondot kell forditani. Sokszor a megszokas, a rutin
a legnagyobb akadalya annak, hogy szolgaltatasainkat tovabbfejlesszik, hate-
konyabba tegy k.

13.3 FOkuszcsoportos visszajelzés

A fokuszcsoportos lehetdséget tobbszor igénybe vettiik mar szolgaltatasaink
értékelésére. Legutdbb 2007-ben azokat az idésebb embereket hivtuk meg egy
ilyen beszélgetésre, akik a lakossagi internet tanfolyamainkon vettek részt.
A célunk az volt, hogy élészéban, egy kiscsoportos beszélgetésen is kapjunk
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visszajelzést a tanfolyamrdl, mivel annak befejezéseként irasos ertékeld lapot
minden hallgaté kitolt.

A fdkuszcsoportban 15 f6 vett részt, illetve a tanfolyamon oktaté konyv-
tarosok. A résztvevOk tobbsége egyedulalld lehet6ségnek mindsitette ezt a
tanfolyamot, amely lehetdséget kindl az id6sebb embereknek is, hogy egy
jelképes tandijért (1000 Ft) egy olyan 20 éras tanfolyamon sajatithassak el az
alapismereteket, amely elegend6 ahhoz, hogy a késébbi gyakorlassal 6nall6
internet hasznalokka valjanak.

A sok dicséret mellett hasznos javaslatokat is megfogalmaztak a résztvevok.
Kérték, hogy a tananyagot tartalmazo nyomtatott flizet végén legyen egy
leggyakoribb idegen kifejezések szOszedete. Arra is felhivtak a figyelmet a
sajat tapasztalataik alapjan, hogy az idésebb embereknek inkabb a lassibb
tanfolyamot kellene kinalni, mert az intenziv tal sok informéciot tartalmaz
ilyen rovid id6 alatt. Ez azért nagyon fontos, mert kétféle id6beosztassal
szervezi a konyvtar a lakossagi internet tanfolyamot a feln6tteknek, igy az
idésebbek is valaszthatjak barmelyiket, de érdemes figyelembe venni a tapasz-
taltabbak velemenyét.

A helyi televizi6 is készitett interjut két résztvevdvel, ami nagyon jé szol-
galatot tett a tanfolyam népszer(sitésének. Hitelesen, érdekesen beszélt mindkét
id6s ember arrol, hogy mi mindent kdszdnhet a konyvtari tanfolyamnak, biztatva
ezzel a még otthon Ul6ket a tanulasra.

A taldlkoz6 maésik nagy érdeme a hallgatok talalkozasi lehetésége volt.
Olyan jé hatassal voltak egymasra a resztvevdk, hogy elhataroztak, Nagyinet +
cimmel klubot alakitanak, hogy minden hdnap els6 szerdajan talalkozhassanak.
A konyvtar orommel adott helyet a kezdeményezesnek, mindig kérésiuknek
megfelelGen segitjuk onkéntes talalkozasukat.

13.4 A konyvtarhasznalok elégedettségének vizsgalata

2004. januar 26 - februar 25. kozott atfogo vizsgalatot tartottunk a Katona Jozsef
Konyvtarban, amely egy orszagos vizsgalat része volt nemzetkdzi kdzremdko-
dokkel.

Mint ezen irasbol kidertl, elég szép szamu visszajelzéssel rendelkeziink
konyvtarunk mikodésérél, szolgéltatasairol, a személyzetrél, de ilyen &tfogo
vizsgélatra el6tte még nem Kerllt sor. Nagyon fontos visszajelzés volt ez
intézménylink szdmara, azoéta is alapvetd forrasnak tekintjik.

500 f6 megkérdezése érdemi mintanak tekinthetd, ezért a vizsgalat lebo-
nyolitasat is részletesen meg kellett tervezni. Az 6t héten at tartd kérddives
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felmérés jelentds id6raforditast igényelt ugyan, de sokoldalusaga komplex
modon nyujtott informéciokat arrél, amit eddig legfeljebb egy-egy részteri-

letrdl ismeretlnk.
El6szor a konyvtarosokat keszitettik fel, majd a hasznalokat szélitottuk meg.

Elengedhetetlen, hogy a személyzet egésze tudjon egy ilyen atfogé kezdeme-
nyezésrdl, és segitse a maga lehetdsegeivel a minél eredményesebb felmérést.

Kedves Kdnyvtarhasznalok!

Konyvtarunk az Orszagos Dokumentum-ellatdé Rendszer orszagos
vizsgalatdnak resztvevijeként 5 héten &t vizsgalja, hogy hasznaloink

mennyire elégedettek a Katona Jézsef Konyvtar szolgaltatasaival.

Intézménylink munkatarsai a kovetkez6 napokban kérddiv kitoltetésével

szeretnék bevonni a kdnyvtar hasznaloit a vizsgalatba.

Kérjuk, név nélkil valaszoljanak minden kérdésre, majd a kitoltott kérddivet

tegyék a kihelyezett dobozba!

Az Onok visszajelzése azt szolgalja, hogy szolgaltatasaink még inkabb

megfeleljenek igényeiknek!
A felmérés eredményér6l tajékoztatni fogjuk a hasznaldi kozdnséget.
Segitd egyuttmikodésiket kdszonjuk!

Katona Jozsef Kdnyvtar munkatarsai
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A felmérés néhany eredményét a 3. sz. melléklet tartalmazza, amelyet Vasné
Mészaros Katalin vezetésével a munkacsoport készitett.

Az NKA 2008. évi Konyvtari Szakmai Kollégium kiiraséra intézményink is
benyujtotta palyazatat a ,,Hasznél6i elégedettség vizsgélata a Katona Jozsef
Koényvtarban” cimmel.

A 2004. évihez hasonldan készilt a felmérés dsszeallitasa, el6készitése. Erre a
feladatra egy munkacsoport alakult, méar a palyazati forrds megnyerese is kihivas
volt szdmukra. A csoport allitotta 6ssze a felmérés adatlapjat, osztotta be a
felmerés id6pontjat, hatdrozta meg a megkérdezettek korosztalyi Osszetételét.
Arra torekedtlink, hogy a mintavétel minél jobban reprezentalja kényvtarunk
latogatoit, illetve a szolgaltatasainkrdl tobbféle idépontban kapjunk visszajelzést.

A munkacsoport az alébbi célkitlizést fogalmazta meg:
A vizsgélat célja

A valés felhasznaldi igények, szokasok megismerése a konyvtari szolgaltatasok
fejlesztése érdekében. A vizsgalattal a kdvetkez6 kérdésekre szeretnénk valaszt
kapni:
- a felhasznaloi igények mennyiben talalkoznak a konyvtar altal mar kinalt
szolgaltatasokkal,
- sajat tapasztalataink, elképzeléseink mennyiben fedik a hasznalok altal
elképzelt fejlesztési igényeket,
- milyen (j szolgaltatasok bevezetését igénylik a konyvtartdl az olvasok,
- hogyan vélekednek az altalunk elképzelt Uj szolgaltatasokrol,
- mennyiben valtozott meg a kdnyvtarhasznalat, a dokumentumhasznélat
az el6z6 felméréshez képest.

A vizsgalat célja tehat kettds: egyrészt a kényvtarhasznalati szokasok valto-
zasat, masrészt az elvart fejlédési lehetGségeket feltarni.

Mintavétel

Vizsgalatunk fébb jellemz6ivel igazodunk a kordbbi felmérés mddszerehez,
hogy az eredmények dsszehasonlithatok legyenek. Elemzési egységnek az egyéni
kdnyvtarhasznalot tekintjuk. 600 f6s minta kérddives felmérését tervezzik.

A valo6szinlsegi mintavalasztas modszerét alkalmazva, a konyvtarbol tavozo,
minden 6todik hasznal6t tervezzilk megkérdezni. Ezzel a modszerrel biztosit-
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hatjuk a véletlenszer(séget és az egyenld esélyt a mintaba kerilés tekintetében.
Atervezett harom kérdezési ciklus a hasznalo esélyét ndveli, hogy bekeriljon a
mintaba.

A kérdbiveket az alanyok dnmaguk toltik ki, de az esetleges értelmezési
problémékndl segitséget nydjthat a vizsgalatot bonyolit6 tajékoztaté kdnyvtaros,
a kézbe adja a kérdGivet és akinek vissza kell azt adni.

Kisérleti jelleggel szeretnénk a konyvtar honlapjan is lehet6séget biztositani a
kérdiv kitoltésére. Ezeket a valaszokat a vizsgalatban kilon kezeljik majd, nem
vonjuk 0ssze a hagyomanyos eljarassal kapott valaszok feldolgozasakor.

Avizsgalat id6dimenzidja

Vizsgalatunkat szandékosan Kiterjesztjuk egy hosszabb idészakra - longitudi-
nélis modszerrel -, hogy egyensulyozzuk a kényvtar iskolai tanévhez igazodo,
éves szinten egyenl6tlenil megoszlé hasznalatanak, illetve az évszakok miatti
valtozd hasznalatanak kovetkezményeit. 2008. junius és 2009. majus kozott

kerll sor a kérdGives felmérésre 2-2 hétig.
A hét minden nyitvatartasi napjat és minden napszakjat lefedve végezzik a

felméréseket.
Avizsgalat eszkdze

A kérddivet a 2004-ben hasznalt holland-magyar vizsgalat kérd6ivének atdol-
gozasaval alakitjuk ki. OnkitoltGs kérdGivet alkalmazunk, melyben nyitott és

Zart kérdeseket tesziink fel.
Anyitott kérdésekkel szeretnénk elérni, hogy a felhasznalé sajat szavaival is
megfogalmazza elvérésait, mig a zart kérdésekben elére megfogalmazott valasz-

lehetGségekkel élhet. (4. melléklet)

A kérdbiveket - a tartalmi kérdéseken tal - a kovetkez6 informacidkkal adjuk
kézbe:

- akérdGivet dsszeallitd intézmény neve,

- rovid utalds a vizsgélat céljara,

- rovid felhivas az egylttm(kddésre,

- az 6nkéntes adatszolgéltatas jelzése,

- a kérdések egyszer(, érthet6 megfogalmazasa mellet rovid instrukciok,
ha valamire kulon fel akarjuk hivni a kitolt6 figyelmét (pl. tébb valasz is
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megjeldlhetd, bizonyos szdmu vélasznél tobbet ne jel6ljon, vagy az atti-
tldskala esetében egy sorban csak egy valasz bejelélésére valo felhivas),

befejezd koszonetnyilvanitas,
a felmerés eredményének felhasznélasara vald utalés, hozzaférhetdség.

A kérd6iv kérdéseinek tematikus csoportositasa:
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3.
A
1 A kolcsénzésre vonatkozO kérdések: éjszakai dokumentum vissza-

A
1
2.

o

konyvtarhasznalatra vonatkozé altalanos kérdések
A konyvtarlatogatas gyakorisaga
Az igénybe vett szolgaltatasok

A konyvtarhasznalat célja
kdnyvtarhasznélatra vonatkozd sajatos kérdések

vétel, online dokumentum hosszabbitas lehet6sége

Konyvtari rendezvények: rendezvények latogatottsdga, milyen U
rendezvényekre van igeny

A konyvtar gyljteménye: 0j dokumentumok elérhet6sége, a dokumen-
tumhasznalat felmerése

Online szolgéltatasok, kdnyvtari honlap: a honlap ismerete, a honlap-
rol valo tajékozadas, konyvtéar online kataldgusanak hasznélata, online
kapcsolattartas a konyvtarral: olvaséi férumok, olvasméanyeélmények
megosztasa, konyvtari blog, Uj online elérhet6 szolgaltatasok beve-
zetése: pl. sajtofigyelés —mtematikus cikkgydjtemény megjelenése a
konyvtar honlapjan, E-tanulas, E-lgyintézés

Internet hozzaférés a konyvtarban

Technikai ellatottsag/feltételek:

- asokszorositasi technikékkal vald elégedettség

- (j technikak az esélyegyenléség érdekében

- Internet hozzaférés

- dokumentumok alkotasénak lehet6sége

A konyvtar katalégusanak helyben hasznélata:

- a kataldgus kezelése, és az azzal kapcsolatban felmerGlé problémak
Konyvtari kdrnyezet

- konyvtéri berendezés, komfortérzet

- nyari és téli klimaviszonyok hatasa a felhasznalokra

- zavaro0 jelenségek, tényez6k a kdnyvtarban

Egyéni tanulas, tanfolyamok, tavtanulasi lehetdségek



Azadatok feldolgozasa, elemzése

Akodolas szabalyait kddutasitas formajaban rogzitjik. A kérd6ivek kodolasat
Bxcel tablazatban végezzik majd; az adatok Osszesitése és atlagolasa utan
elemezni fogjuk a kapott adatokat.

Arra torekszink, hogy ez a vizsgalat szervesen beépiljon intézményink
min&ségbiztositasi folyamataba, visszatér6, 6sszehasonlitd elemzésre is nyujt-
son lehetdseget.

A hasznal6i elégedettség kérdGives felmérése kiadvanyunk zardsakor még
remallt rendelkezésre.

135 Szbbeli visszajelzések

Minden felmérés, el6re megtervezett véleménykérés mellett nagyon fontosak a
konyvtarhasznalok kilonbdz6 helyzetben megfogalmazott szobeli visszajelzései.
Akér dicsérd, akar elmarasztald egy-egy ilyen megnyilvanulas, 1ényeges hogy
helye legyen a visszajelzéseket fogadd rendszeriinkben. Figyelni kell arra,
hogy az ilyen helyzetekben ne alakuljon ki személyeskedés, céltalan fecsegés.
Erezze a felhasznalé is, hogy nem ,,dicshimnusz” vagy ,,panaszaradat”, amivel
segiteni tudja a konyvtari szolgaltatasok fejlesztését, hanem konkrét, lehet6leg
masokra is figyel§ észrevétel, javaslat, ami el6re vihet. Természetesen nagyon
fontos az, hogy a véleményeket, javaslatokat ne csak meghallgassak a
kollégak, hanem lehet6leg osszak is meg annak témajatdl fliggben sajat rész-
legikben dolgozokkal vagy az intézmény egeszét érinté kérdes esetében az
intézményben dolgozok megfelel6 modon szerezhessenek arrol tudomast.

Munkank egyik fontos visszajelzése az is, ha elismerésben, kitiintetésben
részesllink. Természetesen nagyon fontos a személyek teljesitményének elis-
merése, hiszen 6k egy intézmény megtestesitdi, de a kozdsség elismerése az
egyuttesen elért sikerek, eredmények visszajelzése. Ebben altaldban minden-
kinek része van, aki az adott kdzdsségben dolgozik, ezért is kiillonlegesek ezek
az alkalmak.
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A Katona Jdzsef Konyvtar elismerései

1997. év

,,Ev Konyvtara”

Pro Architektara Dij

2002. év

Oklevel

2005. év

Kodzm(ivel6désért Dij

2006. év

Szilady Karoly-Dij

A Konyvtarugyért

2007. ev
Oklevél
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A Mlivel6dési és Kozoktatasi Minisztérium miniszteri
elismerése

Az épitészeti értékek meg06rzéséért, védelméért, meg-
ismertetésének el@segitéséért

A Katona Jozsef Konyvtar modellértékd miikodésérol
Open Society Institute tanusitvanya

Az Erdei Ferenc Mivel6desi Kozpont elismerése

A Porta Egyesulet elismerése a Gutenberg 6rokség
védelmez6inek

Az Informatikai és Konyvtari Szovetség Kitlintetése

»Europai Unikumok” leghatasosabb EU kommunika-
cios projekt cim
Eurdpai Bizottsag, Kulligyminisztérium elismerése



2008.

Elismerd plakett A kunszallasi onkorményzat elismereése a konyvtar
athelyezése soran kifejtett aldozatos munkaért

2006,2007,2008. évek
Oklevél Az Internet Fiesta sikeres megszervezéseert

Informatikai és Konyvtari Szdvetség, Neumann Janos
Szamitogép-tudomanyi Tarsasag elismerése
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Min6ségelvii szakfeliigyelet

A TELEPULESI KONYVTARAK SZAMARA

Konywvtar:

Déatum: év, honap, nap, idépont:



1. Kulsé és bels6 kdrulmények
1.1. A konyvtar kiils6 megjelenését tisztanak tartja?
Igen (1 pont)D Nem (0O pont) O Elért:....... pont

Vélemeény

1.2/ konyvtar nyitvatartasi ideje pontosan, jol olvashatoan és naprakeészen
van leltintetve?

Igen (3 pont) O Nem (0 pont) O Elert........ pont

Vélemeny

1.3 A konyvtar belsé terei tisztadk és gondozottak?
lgen (2 pont) O Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemény

1.4 A kdnyvtaron belul 1évd feliratok, eligazité tablak jol lathatok,
naprakészek es egységes megjelenésliek?

Igen 3 pont) O Nem (O pont) O Elért........ pont

Vélemény

15 A szolgéltatasi helyek batorzata biztonsagos és tiszta?

Feln6tt: Igen (2 pont) O Nem (0 pont) O

Elert:....... pont
Gyerek: Igen (2 pont) O  Nem (0 pont) O

Vélemeny
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16 A berendezések célszerliek, kényelmesek?
Igen (1 pont) O Nem (O pont) O  Elért........ pont

Vélemény

17 Megfelelének talalja a személyzet viselkedését és megjelenését (beleértve
akitlizd viselését is)?
lgen L pont) O Nem (O pont) O  Elért:....... pont

Vélemény

KUlsG és belsé kortlmények dsszesen: 15 pont  Osszesen:.......... pont
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2. AZ ALLOMANY ELHELYEZESE, ALLAPOTA, MEGFELELOSEGE, INFORMACIO
A HASZNALATAROL

2.1 Célszerii és kdnnyen megkdzelithet6 az egyes allomanyrészek elhelyezése
a hasznélatnak megfelelen?
konyv Igen (2 pont)D  Nem (0 pont) O
folydirat Igen (2 pont)D  Nem (0 pont) O
kézikonyvtar Igen (2 pont)D  Nem (O pont) O Elérti......pont
audiovizudlis Igen (2 pont)D  Nem (0 pont) O
gyermek Igen (2 pont)D  Nem (0 pont) O

Vélemény

2.2 Rendezettnek tartja a szabadpolcokon elhelyezett allomanyt?

Sorrend I 50 mdbdl 100 mdbdl Elért:....... pont
jO sorrend | 0-3 db i 0-6 db van rossz 3pontO
helyen
elfogadhaté 1 4-7 db 7-15 db van rossz 1pont O
sorrend helyen
rossz sorrend 8db felett  ( 16 db felett van 0 pont O

i 1 rossz helyen

Vélemény

2.3 Megfelrel(ﬁnek tartja a dokumentumok allapotat?

Allapot i Kotetek szama
jo i 41-50db , 3pontO
dtlagos 1  25-40db 2 pont O Elért:.......pont
rossz i 1-25 db 1pont O
Vélemény
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2.4 A dokumentumok jel6lése jol lathato és egységes?

Vélemény

2.5 Elegendd természetes fény vagy mesterséges megvilégitas esik a polcokra?
Igen (2 pont) O Nem (0 pont) O Elért........ pont

Vélemény

2.6 Van-e deziderata katalogus vagy el6jegyzési nyilvantartas?
Van (2 pont) O  Nincs (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemény

Az adllomany elhelyezése, allapota, megfelel6sége,
informécié a hasznalatardl dsszesen: 22 pont dsszesen pont
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3. AZ ALLOMANYT FELTARO ESZKOZOK

3.1 legutdbbi beszerzéskor beérkezett dokumentumok az adott kataldgusban
lagyomanyos vagy gépi) megtalalhatok?
Igen (2 pont)D  Nem (0 pont) O Elert:....... pont

Vélemény

3.2 Az adott katalogusok jol megkdzelithetok, kenyelmesen hasznalhatok és
karbantartottak?

Vélemény

3.3 Van-e részletes, informativ tajékoztato az adott katalogusok (gépi vagy
hagyomanyos) hasznalatarol?
Igen (2 pont) O Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemény
3.4 Az adott katalogusok (gépi vagy hagyomanyos) feliratozasa és/vagy a
kataloguscédulak egységesek ésjdl olvashatdk?

Vélemény

Az allomanyt feltaro eszk6zok dsszesen: 8 pont Osszesen:......... pont
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4.Szolgéaltatasi éstajékoztatasi eszkdzok elhelyezése,allapota,

INFORMACIO A HASZNALATAROL

41 A szamitogépek jol megkdzelithetbk és kényelmesen hasznalhatok, és
célbutorokon vannak elhelyezve?
Igen (3 pont)D  Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemeny

4.2 A szamitdgépek tisztak, gondozottak?
lgen 2 pont) O Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemény

4.3 Megfelel6nek tartja a hasznaléknak biztositott szamitogépek mennyiségét?

Igen (2 pont) O Nem (0 pont) O |Elért:....... pont

Vélemény

4.4 A szamitogépek hasznalatardl készilt tajékoztatd?
Igen (2 pont) 0 Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemény

4.5 A mésoldgép(ek) jol megkozelithetbk?
Igen (1 pont)D  Nem (0 pont) O Elért........ pont

Vélemény
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4.6 A méasoldgép(ek) tisztak, karbantartottak?

Vélemény

4.7 Amennyiben a hasznaldk 6nalléan hasznaljak a masoldgépeket,
hasznalatukrol késziilt tajékoztat6?

Vélemény

VALASSZON KI EGYET AZ EGYEB SZOLGALTATASI ESZKOZOKBOL!

4.8 A kivalasztott eszkdz jol megkozelithetd és kényelmesen hasznalhatd?
Igen (1 pont) O Nem (O pont) O Elért........ pont

Vélemeény

4.9 A kivalasztott eszkoz tiszta, gondozott?
Igen (L pont) O Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemeény

4.10 A kivélasztott eszkdz hasznalatardl készilt tajékoztato?
Igen (1 pont) O Nem (O pont) O Elert:....... pont

Vélemény

A szolgaltatasi és tajékoztatasi eszk6zok
elhelyezése, allapota, informéacio a Osszesen:......... pont
hasznalatarol 6sszesen: 15 pont
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5.lnternethez, Szdmitégépesinform aciéoforrdsokhoz és az
ADATBAZISOKHOZ VALO HOZZAFERES

51 Az internethez, az adatbazisok és szamitogépes informacioforrasok lekér-
dezéséhez biztositott szamitogépek elhelyezése megfelel§?
lgen B3 pont)D  Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemény

5.2 Készult tajekoztatd a hasznalat szabalyairdl?
Ilgen B pont) O Nem (0pont) O Elért:....... pont

Vélemény

5.3 A tajékoztatd naprakész,jél olvashatd, tiszta?
lgen (2 pont) O Nem (O pont) O Elert:....... pont

Vélemény

54 A konyvtarosok ismerik az interneten elérhet6 legfontosabb adatbazisok,
informacidforrasok és katalogusok hasznalatat?

Igen (3 pont) O Nem (0 pont) O Elért:....... pont

Vélemeny

5.5 Szerepel a hasznalati szabalyzatban, hogy a hasznaloknak segitséget nyuj-
tanak az internet, az adatbazisok és a szamitogépes informacidforrasok
hasznalatahoz?

Igen (2 pont) O Nem (O pont) O Elért........ pont

Vélemény
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5.6 Igény esetén vallaljak az internet, az adatbéazisok és a szamitdgépes infor-
maécioforrasok hasznalatanak tanfolyami oktatasat?

Vélemeény

5.7 A kényvtar honlapja?

sajat fejlesztesi és fenntartasu 4 pont O

sajat fejlesztésli és nem sajat 3pont O

fenntartasu Elert:....... pont
konyvtari informéaciok a telepulés 2 pont O

honlapjan

Vélemeény

5.8 A honlap egyszerlien hasznalhat6joi attekinthetd és elegendd aktualis
informéaciot tartalmaz?

Vélemény

Internethez es adatbazisokhoz valo hozzaférés 2
. . Osszesen:......... ?ont
0sszesen: 23 pont
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6. Hatranyos Helyzetiek Kényvtarhasznalata

6.1 Akadalymentes az épuletbe térténd bejutas?
Igen 3 pont)D Nem (O pont) O Elért........ pont

Vélemény

6.2 A berendezéseket, kiszolgalo helyiségeket a hatranyos helyzetiiek is tudjak
hasznalni?

Igen (3 pont) O Nem (Opont) O Elert:....... pont

Vélemény

6.3 A konyvallvanyokat, katalogusokat, szamitogepeket a hatranyos helyzetiek
ismeg tudjak kozeliteni és hasznalni?
Igen 3 pont) O Nem (0pont) O Elért:....... pont

Vélemény

6.4 A hatranyos helyzetlek konyvtari ellatasahoz rendelkezésre all dokumen-
tum és/vagy eszkozallomany, illetve szolgaltatas?

vakok, Igen (2 pont) @  Nem (0 pont) O

gyengénlatok

siketek, Igen (2 pont) O  Nem (0 pont) O

hallaskarosultak Elért........ pont
toldszékhez Igen (2 pont) O  Nem (0 pont) O

kotottek

hazhoz kotottek Igen (2 pont) @ Nem (0 pont) O

Vélemény

Hatranyos helyzetliek konyvtarhasznalata
0sszesen: 17 pont
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VEGSO OSSZESITES
A kérddiven elért 6sszesen:............. pont

Altalanos Vélemény a konyvtarrol:

Altalanos javaslatok:
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Utmutato

A konyvtari kérddiv kitoltéséhez

Egy-egy kérdésnél az igen valaszra kevesebb pontot is adhat, de ebben az
esetben a véleménynél kotelezGen fejtse ki, hogy miért tette (pl. vannak ugyan
eligazitd tablak, de azok nem egységesek, stb.).

Az Utmutatoban kérdésenként adunk javaslatot a valaszok elddntéséhez, ezért
kérjik, hogy azt minden alkalommal olvasséak el.

1 Kuls6 és bels6 kortulmények

11 A kdnyvtar kuls6 megjelenését tisztanak tartja?
Nézze meg kivulrél a konyvtarat és allapitsa meg az ablakok, ajtok, stb.
allapotat. Amennyiben a konyvtar egy intézményen belll van, az intézményre
vonatkozéan irja le véleményét.

12 A konyvtar nyitvatartasi ideje pontosan, jol olvashatdéan és naprakészen
van feltlintetve?
Vizsgélja meg, hogy mindigjol lathatd a nyitva tartas ideje, és valoban tiikrozi-e
az aznapi vagy masnapi ajanlatot? Természetesen az allandd nyitva tartasrol
sz0l6 tablat is ertekelni kell.

1.3 A konyvtar belsé terei tisztak és gondozottak?
Ennél a kérdésnél mind a szolgaltatasi terek, mind a mellékhelyiségek tiszta-
sagat vizsgalja meg.

1.4 A konyvtaron belll 1évé feliratok, eligazitd tablak jol lathatok, napra-
készek és egységes megjelenésliek?

Vizsgalja meg, hogy a kdnyvtaron bellli feliratok, eligazité tablakjél lathato

helyen vannak-e, megfelel6 nagysagu betlikkel késziiltek-e, illetve egységes
megjelenéslek szineikben, betdtipusaikban.

15 A szolgéltatasi helyek butorzata biztonsagos és tiszta?
Vizsgélja meg, hogy a szolgéltatasi terek butorzata biztonsagosan hasznalhaté
és allapota tiszta? Nem a legmodernebb budtorzat afontos, hanem a biztonsag
és a tisztasag.
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1.6 A berendezések célszerliek, kényelmesek?
Ennél a kérdésnél a célszeriiséget és a kényelmet kell megvizsgélni, kilénds
tekintettel az olvaséterem és a gyermekreszleg batoraira.

1.7 Megfelel6nek talalja a személyzet viselkedését és megjelenéesét (beleértve
a kitliz6 viselését is)?
A munkatarsak hogyan viselkednek a hasznalokkal, velik térédnek vagy egy-
maéssal beszélgetnek, telefonalnak? Oltozékiik a helyzethez illG és apolt, tiszta?
Amennyiben nincs kit(iz6juk, viselnek-e valamilyen mas megkulonboztetd jelel
(pl. egyenruha, sal, sth.)?

2. Az allomany elhelyezése, allapota, megfelel6sége, informacio a haszna-
latarol

2.1 Célszerii eés konnyen megkdzelithetd az egyes allomanyrészek elhelye-
zése a hasznalatnak megfelel6en?
Vizsgalja meg az egyes allomanyrészek elhelyezését a hasznalat szempontjabdl.
Amennyiben a felsoroltak kozil valamelyik nem talalhaté a konyvtarban, de
mas igen, mindsitse azt és irja be a kihGzott allomanyrész helyére. Az afontos,
hogy lehet6leg 5 allomanyrészt vizsgaljon meg. Ha nincs ennyi allomanyrész
az adott kdnyvtarban, véleményénéljelezze.

2.2 Rendezettnek tartja a szabadpolcokon elhelyezett allomanyt?
Vélassza ki a megvizsgalandd allomanyrészt. A kisérleti fazisban célszeril a
kdnyvallomanyt valasztani. A megvizsgalandé allomany nagysaga fligg a
szabadpolcos allomany nagysagatdl. Nézze meg jo, elfogadhatd, vagy rossz
helyen taldlhatok-e dokumentumok a szabadpolcokon. Ezek utan, a kapott
értékeketfigyelembe véve, a tdblazat alapjan allapitsa meg az elért pontot.

2.3 Megfelel6nek tartja a dokumentumok allapotat?

Lehetéleg olyan dokumentumokat valasszon ki az adott allomanyrészbdl,
amelyeket az el6z6 2 évben gyakran kdlcsonoztek vagy helyben hasznéltak. Egy
ritkan vagy sohasem hasznalt dokumentum biztosanjé allapotban lesz. A kisér-
leti fazisban célszer( a szabadpolcos kdnyvallomanyt megvizsgélni. Rossznak
szamit a szakadt, szétesd, rongyos és piszkos dokumentum. Atlagos, ha az alla-
pota ugyan nem tokéletes, de nem éri el a rosszndl felsorolt egyik allapotot
sem.
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Hatarozza meg a Kkivalasztott dokumentum &llapotat, és a kapott értékek
figyelembevételével, a tdblazat alapjan allapitsa meg az elértpontot.

24 A dokumentumok jeldlése jol lathato és egységes?
Ajo megtalalhatdsagot biztositdo egységes es megfelel6 nagysagu, jol lathato
bet(ivel és szammal ellatottjeldléseket kell vizsgalni az egyes dokumentumokon.

25 Elegend6 természetes fény vagy mesterséges megvilagitas esik a
polcokra?
Akérdes megvalaszolasa egyértelmdi.

2.6 Van-e deziderata katalogus vagy el6jegyzései nyilvantartas?
Nézze meg, hogy a deziderata vagy az eléjegyzesi nyilvantartas hany dokumen-
tumot tartalmaz. Ha nincs egyik sem, az adott konyvtar nem sokatfoglalkozik a
hasznéloi igényekkel.

3. Az alloméanyt feltard eszk6zok

31 A legutobbi beszerzéskor beérkezett dokumentumok az adott katalo-
gusban (hagyomanyos vagy gépi) megtalalhatok?
Akérdés megvalaszolasa egyértelmdi.

3.2 Az adott katalégusok (hagyomanyos vagy gépi) jol megkdzelithet6k,
kényelmesen hasznalhatok és karbantartottak?
Vizsgélja meg, hogy az adott (hagyomanyos vagy gépi) kataldgusok hogyan
vannak elhelyezve, hasznalatuk az olvasé szamara kenyelmes-e. Cedula-
katalogus eseténfajjon bele a katalogusfiokba!

3.3 Van-e részletes, informativ tajékoztaté az adott katalogusok (gépi vagy
hagyomanyos) hasznalatardl?
Akerdés megvalaszolasa egyértelmdi.

3.4 Az adott katalégusok (gépi vagy hagyomanyos) feliratozasa és/vagy a
kataloguscéduldk egységesek és jol olvashatdk?
Ennél a kérdésnél a kataldgusok kiils6 és bels6 feliratozasat kell figyelembe
venni. JOI el lehet-e igazodni a katalégusokon kivilrdl, a kataloguscédulakon
egyértelmlen vannak-e feltiintetve az adatok és megfelel6en olvashatok-e?
Aszamitogépes katalogus hasznélata az olvasé szdmara egyeértelmd?
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4. Szolgaltatasi és tajékoztatasi eszkdzok elhelyezése, allapota, informécio
a hasznélatarol

4.1 A szamitogépek jol megkozelithet6k, kényelmesen hasznalhatok, és
celbatorokon vannak elhelyezve?
Vizsgélja meg, hogy az OPAC és az adatbazisok lekérdezéséhez hasznélhatd
szamitogépek megfeleléen vannak-e elhelyezve, illetve célbutorokon.

4.2 A szamitdgépek tisztak, gondozottak?
A kérdés megvalaszolasa egyértelm(, nézzék meg a képernyd és a klaviatira
tisztasagat!

4.3 Megfelel6nek tartja a haszndloknak biztositott szamitogépek mennyisé-
geét?
Vizsgélja meg, hanyan veszik igénybe a lekérdezd gépeket, varakoznak sokan
hasznalatukra?

4.4 A szamitogépek hasznalatarol készult tajékoztatod?
A kérdés megvalaszolasa egyértelmlen az OPAC és az adatbazisok lekérde-
zéséhez hasznélatos gepekre vonatkozik.

4.5 A masologép(ek) jol megkdzelithetok?
A kérdés megvélaszolasa egyértelm(.

4.6 A masologep(ek) tisztak, karbantartottak?
A kérdés megvélaszolésa egyértelmd.

4.1 Amennyiben a hasznaldk énalléan hasznéljak a masologépeket, haszna-
latukrol készult tajékoztatod?
Ennél a kérdésnél a hasznalok altal kartyaval, vagy pénzbedobassal hasznalt
masoldgépek hasznalatarol keszilt tajékoztatét nézze meg. Amennyiben a
személyzet végzi a masolast, a valasz igen, mert a tajékoztatora nincs sziikség.

4.8 A kivalasztott eszkdz jol megkdzelithetd és kényelmesen hasznalhat(?
A kérdes megvélaszolasa egyértelm.

4.9 A Kivalasztott eszkoz tiszta, gondozott?
A kérdes megvalaszolasa egyertelmdi.
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4.10 A kivalasztott eszkdz hasznalatardl késziilt tajékoztatd?
Akérdés megvalaszolasa egyértelmdi.

5 Internethez, a szdmitdgepes infromacioforrasokhoz és az adatbazisokhoz
valo hozzéaférés

51 Az internethez, a szamitogépes informéaciéforrdsokhoz és adatbazisok
lekérdezéséhez biztositott szamitogépek elhelyezése megfelel§?
Vizsgélja meg, hogy a lekérdezdgépek konnyen megkozelithetdk, és elhelyezésiik
nemzavarja-e a tobbi szolgaltatast igénybevevoket.

5.2 Készilt tajekoztato a hasznalat szabalyairdl?
Akérdés megvélaszolasa egyértelmdi.

5.3 A tajékoztatd naprakész, jol olvashatd, tiszta?
Akérdés megvéalaszolasa egyértelmd.

54 A kdnyvtarosok ismerik az interneten elérhetd legfontosabb informacio-
forrasok, adatbazisok és katalégusok hasznalatat?
Kérdezzen ra a legfontosabb adatbazisok hasznalatara a konyvtarosok korében.
llyenek pl. - megyei konyvtar katalogusa, OSZK, MEK, Neumann-haz, Ebsco,
CD-jogtér, stb. ElGzetesen vélasszon ki 6t adatbazist, amelyeket a kdnyvtar
feladatait és hasznaldit tekintve ismernitk kell. Nézze meg azt is, hogy ezek
ikonja megjelenik-e a képernydn?

55 Szerepel a hasznalati szabélyzatban, hogy a hasznéldknak segitséget
nyujtanak az internet, a szamitoégépes informécioforrasok és az adat-
bazisok hasznalatahoz?

Akérdés megvalaszolasa egyeértelmd.

5.6 Igény esetén vallaljak az internet, a szamitogépes informacidéforrasok es
az adatbazisok hasznalatanak tanfolyami oktatasat?
Akérdés megvéalaszolasa egyértelmdi.

5.7 Van a konyvtarnak honlapja?

Az els6 kérdés arra vonatkozik, hogy a honlap sajat szervertukrél érhetd el, és
sajat maguk, vagy a rendszergazdajuk kezeli.
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A maésodik kérdés arra vonatkozik, hogy van ugyan sajat honlapjuk, de kilsd
szerverrOl érhetd el, szakmai anyagokat a konyvtar ad, de a fenntartést a
szolgaltaté végzi el.

A harmadik kérdésre a valasz egyértelmdi.

5.8 A honlap egyszer(ien hasznalhatd, jol attekinthet6 és elegend6 aktuélis
informé&ciot tartalmaz?
Nézze meg (ha erre van mod), hogy mikorfrissitették utoljara a honlapot.
Ha csak a telepilés honlapjan szerepel a konyvtar, azt kell megnézni, hogy
elegendd és naprakész informacio van-e a konyvtarrol, illetve kdnnyen
megtalalhat6-e a honlapon.

6 Hatranyos helyzetlek konyvtarhasznalata

6.1 Akadalymentes az éplletbe torténé bejutas?
Nézze meg, hogy van-e rampa és 6nmdikddden nyild ajto.

6.2 A berendezéseket, kiszolgald helyiségeket a hatranyos helyzetlek is
tudjak hasznalni?
A kérdes megvalaszolasa egyertelmdi.

6.3 A konyvaéllvanyokat, katalogusokat, szamitogépeket a hatranyos
helyzet(iek is meg tudjak kdzeliteni és hasznalni?
Amennyiben afenti feltételek kozul valamelyik nem val6sul meg, de emberi
segitséget kapnak, a valasz igen lehet.

6.4 A hatranyos helyzetliek konyvtari ellatdsdhoz rendelkezésre all
dokumentum és/vagy eszkdzallomany, illetve szolgaltatas?
A hazhoz kotottek esetében azt kell megvizsgalni, hogy valamilyen mddon
eljuttatjdk-e hozzajuk a dokumentumokat.
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2. sz. melléklet

Javaslatok Mikodés
0
12% 10% Szolgaltatas
Uzenet 18%
9%
Altalanos Sremél
35% zemélyzet

16%

A Katona J6zsef Konyvtar vendégkdnyvi beirasainak megoszlasa

3. sz. melléklet
A 2004. évi konyvtarhasznalok elégedettségi vizsgalatdnak adatai

60 év felettiek

14 év alattiak
8% 11%
25 és 60 év 14 és 25 év
kozottiek —kozottiek
41% 40%

A mintaban résztvevOk korosztaly szerinti megoszlasa

3P 3%
O Els6 latogatas m Hetente
O Kéthetente O Haromhetente
m Tobbszor egy héten O Havonta

El Ritkabban, mint havonta

Latogatasok atlagos gyakorisaga
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8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Szolgéaltatasok

Elégedettsegi mutatd az intézmeny szolgaltatasairol

Kiils6 allapot 10. Kényvek (sz&ma, min8sége)
Belsd allapot 11. Egyéb dokumentumok
Akadalymentes bejutas (szdma, min&sége)
Akadalymentes kozlekedés 12. Varakozasi idd
Jelek és eligazito tablak  13. Kdnyvtarosok segit6készsége
Terek elrendezése 14. Kélcsonzés
UlGhelyek, asztalok 15. Magazinolvas6
Szamitogépek 16. Infotéka
Nyitvatartasi id6é 17. Gyermekvilag
3% 1%
2%
1%
17 14%

18. Altalanos tajékoztatas

19. Eurdpa gy(jtemény

20. Zenei szolgaltatas

21. Helyismereti gy(jtemény

22. Tarsadalom - Tudomany
olvasoterem

23. Természet - Muivészet
olvasoterem

24. Altalanos vélemény

0 Kdlecsonzés. Konyv,térkép
m Kolcsonzés. Hangkazetta

0O Kélecsdnzés. Hanglemez

O Koélcsonzés.CD

m Kolcsonzés.CD-ROM

O ldészaki kiadvanyt olvasott
m Helyben hasznalta a gy(ijteményt
O Videokazettat nézett

m Szamitégépet

O Internetet hasznalt

O Adatbézist hasznalt

O Informaciot keresett

m Bongészett

m Fénymasol6t hasznalt

m Rendezvényen volt

H Egyéb szolgaltatasok hasznalata

Elégedettsegi mutatd az intézmény szolgaltatasairol



Bacs-Kiskun Megyei Onkormanyzat Katona JozsefMegyei Konyvtara
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8. Tel.: 06/76/500-550; Fax: 06/76/500-570
e-mail: kimk@kjmk.hu; www.kjmk.hu

Kitoltés datuma: Sorszam
A kodnyvtarhasznélati szokasok és az elégedettség vizsgalata

KERDOIV
A valaszadas onkéntes és anonim

Kedves Latogato!

Kérjik, hogy latogatésa végén vélaszoljon kérdéseinkre, és a Kitoltott kérdd-
ivet adja at kolléganknak! Koszonjik, hogy véleményével segiti szolgaltata-
saink fejlesztéset.

1 Milyen gyakran jar a Katona Jozsef Konyvtarba?
(Karikazza be a megfelel6 valasz sorszamat!)
1 naponta
hetente tébbszor
hetente egyszer
kéthetente egyszer
havonta egyszer
ennél ritkdbban
rendszertelentl

Nogh~owN

2. A hét melyik napjan latogatja leginkébb ezt a konyvtarat?
1 kedd
2. szerda
3. csutortok
4. péntek
5. szombat
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3. A nyitvatartasi id6 melyik idészakaban keresi fel leggyakrabban a
kdényvtarat?
1 10-12 ora kozott
2. 12-14 6ra kozott
3. 14-16 ora kozott
4. 16 Gra utén

4. Egy latogatéas alkalméval jellemz6en mennyi id6t tolt itt?
1 max. 30 percet

30 perc és 1 6ra kozott

1-2 6ra kozott

2-3 Ora kozott

3 oranal tobbet

abkrwn

5. Elégedett-e a konyvtar nyitvatartasi idejével?
O igen O nem

6. Ervényes olvasojeggyel rendelkezd tagja-e a Katona Jozsef
Konyvtarnak?
O igen O nem

7. Ha nem tagja a Katona Jozsef Kényvtarnak, mi az oka? (irja le!):

8. A Katona Jozsef Konyvtarat
1. egyedul, vagy 2. csoportosan (2 f6 vagy tobb) latogatja?
(Karikazza be a megfelel6 valasz sorszaméat!)

9. Ha csoportosan:
1. iskolai, 2. baréati, 3. csaladi, 4. munkatarsi, 5. egyéb csoport:
(Nevezze meg!):
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10. Hasznalja a Katona Jozsef Kényvtar fiokkonyvtarait?

(Tobbet is megjeldlhet.)
1 Széchenyivarosi 2. Mikertvarosi 3. Hetényegyhazi 4. Egyeéb (irja le!):

11 Tagja-e més konyvtarnak?
D igen C nem

12 Ha igen, milyen konyvtar szolgéltatasait hasznalja meg?
(Tobb valasz is lehetséges) (Karikazza be a megfelel6 valasz sorszaméat!)
Mas kecskeméti konyvtarat? A konyvtar neve:
Masik telepilés nyilvanos konyvtarat
Iskolai kdnyvtar (altalanos iskola, kdzépfoku iskola)
Fels6oktatasi konyvtar (egyetemi, féiskolai)
Szakkonyvtar (orszagos, intézeti, vallalati)
Nemzeti kdnyvtar (Orszagos Széchenyi Konyvtar)
Egyéb nyilvanos kdnyvtar (pl. egyhazi)

No g, wN

13 Milyen céllal és milyen gyakran hasznalja a Katona J6zsef Konyvtarat
(Soronkentjeldljon egyet X-ell)

Cél, tevékenység Mindig Gyakran Néha Sohasem
1 Tanulashoz

2. Munkaveégzeshez

3 Szoérakozashoz, kikapcsolddashoz,
hobbihoz

4. Egyéb tevékenyseghez
(Nevezze meg!)

14. 1gényeinek megfelel-e a kdnyvtar gydjtemenye?
D igen (D nem

15. Ha nem, mi az, amit rendszeresen keres, és nem talalja meg?
(Véalaszat ide irja!)
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16. Melyik szolgéltatast, milyen gyakran hasznalja a Katona Jozsef
Koényvtarban?
(Minden szolgéaltatasnal egyetjel6ljon!)
Szolgaltatasok Rendszeresen Alkalmanként Sohasem
1 Kbolcsonzés
Konyvtarkozi kdlcsonzés (Mas
konyvtartol kért dokumentum)
2. El6jegyzés kolcsonzésre
Internethasznélat

4. Szamitdgépes adatbazisok
hasznalata

5. SzOvegszerkesztd és egyéb office
programok hasznalata

Elektronikus katalogus

7. Magazinok, Gjsagok olvasasa a
féldszinti Magazinolvasoban

8. Helyben olvasas az 1 emeleti
kodlcsdnzési terekben

9. Helyben olvasés az olvasoter-
mekben (Il. emelet)

10. Videofilm helyben nézése

11. Helyismereti gy(ijtemeny
hasznalata

12. Zene-, hangoskodnyv-, egyéb hangzé
md, vagy radiohallgatas (1. emelet)

13. Fénymasolas

14. Nyomtatas

15. Szkennelés

16. Mentés kilénb6z6 adathordozokra

17. Kotészeti szolgaltatasok
(lamindlas, kotes, flizes stb.)

18. Kavézo szolgaltatasa
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17. Ertékelje egy 5 fokozatl skalan a Katona Jozsef Konyvtar kovetkezd
szolgaltatasait.
(Karikazza be az adott értéket! MinGsites 1= elégtelen, 2=gyenge,
3=kozepes, 4=j0, 5=kivald.)

Szolgaltatasok Nincs ]
tapasz- Ertékek
talata
1 AKkolcsonzés hatarideje 1 2 3 4 5
2 Az egyszerre kikdlcsondzheté dokumen-
. 12 3 45
tumok szama
3 El6jegyzés szolgaltatas eredményessege 1 2 3 4 5
4 Interr}et’hez valé hozzaférés lehet6sége az 1 2 3 4 5
Infotékaban
5 Internethez val6 hozzaférés lehet6sége az 1 2 3 4 5
I. emeleten
6. Szovegszerkeszt6 és egyéb office
) s s .y 12 3 45
programokhoz valé hozzaférés lehetdsége
7. Szamitogépes adatbazisokhoz val6
e o) 12 3 45
hozzaférés lehet6sége
8 A konyvtarosok segitbkészsege 1 2 3 4 5
9. A konyvtar elektronikus katalégusanak (olib)
2 12 3 45
hasznalhatosaga
10. A fénymasolas lehet6sége 1 2 3 45
11. A nyomtatés lehetdsége 1 2 3 4 5
12. A szkennelés lehet6sége 1 2 3 4 5
13 Mentés lehet6sége kilonbdz6 adathordozokra 1 2 3 45
14. A kotészeti szolgaltatdsok mindsege
N 1 2 3 4 5
(lamindlas, kotés, flizés stb.)
15. A Konyvtari Kavézo kinalata 1 2 3 4 5

215



18. Milyen kozosségi szolgaltatasokat, milyen gyakran vesz igénybe a
Katona Jozsef Kdnyvtarban? (Valaszatjeldlje meg egy X-el)

Szolgaltatdsok megnevezése Rendszeresen Alkalmanként Soha

1 Talalkozés baratokkal, ismerésokkel

2. Konyvtéri tanfolyam 6nképzésre

3. Tanulas kozos felkésziléssel,
korrepetalassal

Talélkozbhely személyes (igyintézéséhez
Rendszeres beszelgetés a kdnyvtarossal
Csaladi program
Egyéb (irja le!)

N o o &

19. Miért és milyen gyakorisadggal latogatja Katona Jozsef Konyvtar
honlapjat? (Valaszatjeldlje meg egy X-el)

Szolgaltatasok megnevezése Rendszeresen Alkalmanként Soha
1. Altalanos informéaci6 a kényvtarrol

2. Szolgaltatasaink informéacioi

3. Elektronikus kataldgus

4. Programajanlo, aktuélis események

5. El6jegyzés kdlcsdnzésre

6. Kolcsonzes hosszabbitésa

7. Europe Direct Bacs-Kiskun Megyei

Eurdpai Informacids Pont informacidi

8. Felndttképzési tevékenységink infor-
macioi (tanfolyamok, INFOSULLI stb.)

9. Gyljteményi ajanlok
10. Interaktiv jatékok

11. Kapcsolatfelvétel a konyvtarral,
kdnyvtarossal

12. Konyvtari ABC gyerekeknek
13. Linkgy(jtemény
14. Egyéb (irja le!):
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2. Megtalalja-e segitség nélkul a keresett mavet?
D igen EH nem

2l. Ha nem, kéri-e és milyen gyakorisaggal a konyvtaros segitségét a mi
megtalalasahoz? (Karikazza be a megfelel6 valasz sorszamat!)
1 Mindig
2. Gyakran
3. Néha
4. Sohasem

2. Megtalalja-e segitseg nélkil a keresett adatot (informaciot) egy adott
m(iben vagy internetes feltleten?
O igen D nem

23. Ha nem, kéri-e és milyen gyakorisaggal a kdnyvtaros segitségét egy
adat (informécio) megtalalasahoz?
(Karikazza be a megfeleld valasz sorszamat!)
1 Mindig
2. Gyakran
3. Néha
4. Sohasem

24. Latogatja-e programjainkat?
D igen D nem

217



25. Ha igen, milyen programokat és milyen gyakorisaggal?
(Soronként egyetjeldljon X-el!)

Programok Mindig Gyakran Néha Sohasem

1 Eurdpai unios programok

2. Talélkozésok irokkal, konyvbemutatok

3. Ismeretterjesztd el6adasok. Pl. 1d6sek
Akadémidja, Szlletés Hete stb.

4. Gydjteményi kiallitasok. Pl. Helyisme-
reti gy(ijtemény id6északi kiallitasai

5. Jatékos vetélkedbk: Pl. Konyves vasar-
nap, Nyomkeresdjaték, Internet Fiesta
jatékai stb.

6. Csaladi programok a Gyermekvilagban;
Baba - mama foglalkozasok

7. Gyermekvilag muveltségi jatekai: Pl.
FaliGjsagok jatékai; Meseorszag
talalkozoi; Taltosprdba; sth.

8. Elektronikus ugyintézést segité
szolgaltatés. Pl. Addbevallas segitése

9. Egészségligyi nap. Pl. Cukorbetegség
szlirése elGadassal, étkezési tanaccsal

10.Egyéb (irja lel):

26. Az alédbbi szolgaltatasok kozul melyekre tartana igényt a jovében?
(Valaszatjeldlje meg egy X-el)

Szolgaltatas

A konyvtar- és kataldgushasznélat tanuldsa

A szamitogépkezelés, internetes informaciokeresés tanulasa
DVD-film kolcsdnzése

Helyi események, évfordulok kozosségi oldala a kényvtar honlapjan
Internet elérhetdseég a kdnyvtar minden pontjan

(vezeték nélkili mikrohullamd kommunikacié: wifi)

Konyvtari forum a honlapon az olvasméany, zenei, filmélményekrol
Konyvtari Hirlevél (e-mail értesités az 0j gyarapodasrél, programokrol)
Olvasokorok, klubok tevékenysége

Tovabbi egyéb: (irja le!l)

O WD

© 0N
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21. Elégedetten tavozik a Katona Jozsef Konyvtarbol?
(Karikézza be a megfeleld valasz sorszamat!)
1 Mindig
2. Gyakran
3. Neha
4. Sohasem

28. Szeretne-e javasolni valamilyen valtoztatast a kdnyvtarban, a
szolgaltatasokban? (irja le!)

2. Ha a kdnyvtar tamogatésai csokkennének, elsédlegesen mire forditana
amegmarado forrasokat?

(Rangsorolja a teruleteket. Az elsddleges 1-t61- 8-ig)
Terllet megnevezése Rangsor
Akonyvtar éplletének, belsé és kilsé allagdnak megdvasa
Akonyvtar gydjteményének fejlesztése
Az egyéni tanulast segitd szolgaltatasok kialakitasa
(felnottképzés)
Akonyvtar szamitastechnikai eszkdzeinek fejlesztése

Tovabbi elektronikus szolgaltatashoz - adatbazisok, teritéses
honlapok - hozzaférese

Ko6z0sségi szolgaltatasok: aktiv iddskor segitése, csaladi
hétvégek, gyerekek, fiatalok iskolan Kivili programjai

Esélyegyenl6ség ndvelése: egészségiikben karosodottak
konyvtari szolgaltatasai, Otthon Kdnyvtar

Aszakképzett személyzet megtartasa
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Személyi rész (Karikdzza be a megfelel6 valasz sorszamat!)

30. Neme 1. Férfi 2. N6

31. Eletkora (irjabe!) 0O O

32. Legmagasabb iskolai végzettsége:
1. kevesebb mint 8 altalanos

2. 8 é&ltalanos

3. szakiskola, szakmunkéasképz6

4. szakkozépiskolai bizonyitvany, érettségi, technikum
5. gimnéaziumi bizonyitvany, érettsegi

6. foiskola

7. egyetem

8.

tudomanyos fokozat PHD

33. Milyen a foglalkoztatottsaga?

1. dolgozik féallasban napi 8 éraban vagy részmunkaid6ben
2. dolgozik, nyugdija mellett

3. nyugdijas

4. tanul6 (nappali tagozaton)

5. GYES-en, GYED-en 1évé

6. munkanélkili

7. héztartasbeli

8. egyéb:

34. Jelélje a sorszam bekarikazasaval, mindazt, ami Onre jellemz6:
tanul munka mellett (esti, levelezd, tavoktatas, egyéb képzés)
véallalkozo

alkalmazott

kdzalkalmazott

koztisztviseld

tartdsan beteg, rokkant

R WN R
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3. Jelolje a sorszam bekarikazésaval, ha nehézségei vannak a koényvtar

hasznélataban.
1LAtasi 2. Hallasi 3. Mozgési 4. Tanuldsi 5. Egyéb probléméi vannak

(irja le):

36. Milyen teleptlésen él?
1 megyeszékhely
2. VAros
3. kozség
4. tanya

37. Rendelkezik-e sajat szamitogéppel?
D igen O nem

3. Haigen, van-e otthonaban internet elérhetdség?
D igen D nem

39. Munkahelyén, iskoldban hasznalhatja az internetet?
D igen 0 nem

Seqit6 kozremiikodéset kbszonjik!
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dr. SKALICZKI Judit ZALAINE dr. KOVACS Eva

f6osztalyvezet6-helyettes igazgatd
Oktatasi és Kulturalis Minisztérium Budapesti Corvinus Egyetem
Konyvtari Osztaly Entz Ferenc Konyvtar és Levéltar
E-mail: judit.skaliczki(aokm.gov.hu E-mai 1 eva.zalai-kovacs(r/ uni-corvinus.hu

A szerz6k a kdnyvtari min6ségmenedzsmenttel tébbrétién tébb teruleten is foglalkoznak.

Hazai projekt menedzserei voltak a magyar és a brit kormany palyazatan dijat nyert ,Stratégiai
tervezés - teljesitménymeérés, teljes kor(i mingségiranyitas” c. palydzatnak. A harom éves projekt
soran (1996-99) a kecskeméti Katona Jozsef Konyvtar munkatarsait el6adasok és szeminariumok
forméjaban készitették fel - az angol kollégdk (itmutatasi alapjan - a min6éségmenedzsment
elméleti és gyakorlati kérdéseinek megvaldsitasara - és ezen keresztil a projekt céljainak elérésére.
Ezen id6 alatt alkalmuk volt Nagy-Britannidban a brit kollégak legkorszer(ibb tapasztalataival
megismerkedni és tdbb nemzetkdzi szemindriumon is részt venni.

Szdmos hazai és nemzetkdzi konferencian tartottak el6adast a minéségmenedzsment kérdéseirdl.
1996 oOta Kecskeméten a Katona Jozsef Kdonyvtarban - a kdnyvtar igazgatéjdnak és munka-
tarsainak jelentds és aktiv kozrem(ikodése mellett - tovabbképz6 tanfolyamok formajaban oktatjak
az orszag kulénbozd tipust kdnyvtaraibol jott kdnyvtarosokat a mindségmenedzsment elméleti
kérdéseire, gyakorlati megvaldsitasara és konyvtari meghonositasara.

Az adott témakdrben a Konyvtari Akkreditacios Bizottsag 2001-ben egy altaluk kidolgozott 120
O0ras minéségmenedzsment tovabbképzd tanfolyamot akkreditalt. Ez az akkreditacié (megujult
tematikaval) 2006-ban meghosszabitéasra kerdlt.

A témakaorrél a hazai és kilfoldi sajtéban szamos publikacidjuk jelent meg.

RAMHAB Maria

igazgatd

Katona Jézsef Konyvtar

E-mail: mramhab®kjmk.hu

A kecskeméti Katona Jozsef Konyvtar

szolgaltatasainak értékelésérdl szol6 esettanulmany készitdje.



