— Azt mindenképp ajinlanam, hogy hoz-
zanak létre egy menedzsmentrendszert,
killondsen, ha szabotazsokra vagy tama-
dasokra gondolunk. Ha mas nem, ilyen
szélsGséges esetekben sziikség van a pon-
tos feladatfelosztasra. A szabvany egyéb-
irant ezt a tényezot is szabdlyozza. Az mar
egy masik kérdés, hogy az intézmény ki-
vanja-e tanusittatni a mar kialakitott rend-
szert. Mindenesetre hasznosnak tartom a
szabvany alapgondolatinak szem el6tt
tartasat: ,mit tesz intézményink azért,
hogy az adott el6adas tokéletesen le-
gyen?”

| Melyek e téren a legfontosabb mutato-
szamok?

— Valoszintleg a latogatottsagi adatok. A
vendégek elégedettsége egy dolog, egy
masik tényezG azonban a gazdasigossag.
A szabvany nem hatiroz meg konkrét né-
zettségi adatokat, azonban végez dsszeha-
sonlitisokat annak vonatkozasiaban, hogy
az adott el6adas milyen szamua kozonséget
vonz az egyik és a masik helyen.

| Az egyes ipardagakban a termelékenység
kénnyen mérbeto fogalom, eléeg megnéz-
ni, hany alkatrész gordiil le a futoszalag-
rol. A kultiira teriiletén ez a modszer
nem alkalmazhato, vagy mégis?
— A rendezvények szama ¢és a mar emlitett
latogatottsdg olyan mér6szamok, amelyek
ugyanolyan egyszerten kiértékelheték. De

vannak mas fontos mérészamok is, példaul
a munkatarsak elégedettsége is nagyon fon-
tos. A minden évben lefolytatott munkatar-
si elbeszélgetések sordn megnézik, hogy a
személyzet mennyire volt képes megfelelni
a tokéletes vendéglatd” eszményképének.
Masfajta mérési lehetGséget jelentenek az
Gjsagokban megjelent hirek és recenziok.
Fontos az értékesitett bérletek szama is, ez
mutatja ugyanis a latogatok kotddését és
htiségét. Fontos azonban tudni, hogy a
tanUsitvany nem szOl orokre, 3 éves ido-
tartamra kerdl kiallitasra. A vallalatot ez id6
alatt is, évente ellendrizzik és megvizsgal-
juk, hogy a meghatédrozott folyamatok tény-
legesen megtorténnek-e.

(Das Orchester 2012/05)

Egyre jobbak szeretnénk lenni

Beszélgetés Michael Drautzcal, a baden-badeni Festspielhaus ligyvezetojével

2011 februarjaban a baden-badeni
Festspielhaus Németorszag els6
operahazaként mindségbiztositasi
tanusitvanyt szerzett, miutan

a Dekra tanusit6 intézet a szervezet
ligymenetének tébb mint 300
folyamatat vizsgalta meg a
miivészek tamogatasatol, a vendég-
latas mindségén és szolgaltatasain
at egészen a jegyértékesitésig.

A vizsgalat eredményeként a
Festspielhaus elnyerte az 1SO
9001:2008 szerinti tanusitvanyt,

és miikodési strukturaja folyamatos
fejlesztése réveén iigyfél-elégedett-

ségét is folyamatosan néveli.

| Mi a kiilénbség egy intézmény iranyitd-

sa és a minoségiranyitas kozott?
— Az intézmény iranyitdsa allando, a min-
dennapitigymenetrésze. Amindségiranyitas
pedig az egyes folyamatok folyamatos, mi-
noségbiztositasi iranyelvek alapjan torténd
atdolgozdsa és kiigazitasa, valamint ezek
dokumenticitja és ellendrzése.

| Hogyan jutott arra az elbatdrozasra,

hogy a baden-badeni Festspielbausban

minoségbiztositasi rendszert hoz létre?
— Operahazunkban kozel 14 éve — miota
Andreas Molich-Zebhauserrel atvettik az
operahdz irdnyitasat — mikodik egyfajta le-
egyszerlsitett minGségbiztositasi rendszer.
Kulonosen az elsé honapokban fektettiink
nagy hangsulyt arra, hogy a hazon beluli
munkafolyamatokat, beleértve az egyes
részlegek kozotti egytittmikodést is, alapo-
san megvizsgaljuk és megértsik, hogyan is
mukodnek az emlitett folyamatok. Ily mo-
don id6vel rendelkezéstinkre allt egy az
egyes részlegekben folytatott tevékenysége-
ket és folyamatokat tartalmazo ellen6rzo-
lista-szer( terv, amely az ezt kbvets optima-
lizalasi folyamatok alapjat képezte. A létre-
jott ,partitira” tartalmazza €s szabalyozza
az Osszes munkateriletet és -folyamatot, a
munkatarsak szabadsagigényétdl kezdve a
lemondott el6adasokon at a kozonségnek
nyujtott egyéb szolgdltatasokig.

| Hogyan képzeljiik el pontosan az emli-

lett ,partitiira” létrehozasat?
— Egyesével végigvettiikk a részlegeket, és
felmértiik az ott elvégzendd feladatokat,
majd dtbeszéltik, hogy melyek esetében le-
het sztkség javito intézkedésekre, illetve
hol mennek kiilonosen jol a dolgok, ame-
lyeknek éppen ezért igy is kell maradniuk.
Minden részlegen 5-15, az Ugyfél-elégedett-
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ség ¢és hatékonysdg tekintetében intézmé-
nytink szamara lényeges témat és folyama-
tot vizsgaltunk meg. Felmertl olykor an-
nak kérdése is, hogy egy adott folyamatot
nem lenne-e érdemes dtvinni az egyik
részlegrél a masikba, vagy nem lenne-e
elonyosebb, ha a jovoben mas id6pontban
kapcsolodna két részleg munkamenete.
Osszesen 300 kiilon folyamatot vizsgal-
tunk meg ¢és alakitottunk at.

1 Az eredmeényeket pedig egyfajta hasz-

ndlati utasitasaban foglalidk dssze?
— Alapvetéen minden munkatirsunk ren-
delkezik dltalinos munkakori leirassal.
Emellett minden részleghez tartozik feladat-
leiras és egyfajta menetrend az alapvetd,
tehat rendszeresen fellépd, illetve a kilon-
leges helyzetekben sziikségessé valo folya-
matok vonatkozasdban. Hogyan kell pél-
daul reagalniuk az egyes részlegeknek, ha
egy mivész az el6adas elott hat héttel, egy
héttel, egy nappal vagy még késébb mond-
ja le a fellépést? Melyek a tennivalok az in-
tézmény egyes szintjein, ha egy muvész és
melyek a tennivalok, ha egy egész zenekar
fellepése marad el? Ilyen esetben az tigyfél-
szolgalattol kezdve a mivésziroddn at a
miszaki munkatarsakig mindenki érintett.
Mi torténik? Kitor az altalinos panik? Pro-
ba-szerencse alapon vagy a tapasztalataink
alapjan oldjuk meg a helyzetet? Vagy ren-
delkezéstinkre allnak azok a mir rogzitett



feladatok, amelyeket a meghatarozott fon-
tossagi sorrendben végre kell hajtani, hogy
ezzel idGt és idegeskedést takaritsunk meg?
Alapvetden tehat egy ttmutatot dolgoztunk
ki, amely elérhet6 és folyamatos karbantar-
tas alatt all intranet halézatunkon. Olyan
ellenorzolistakat tartalmaz, amelyek célja,
hogy sziikség esetén mankoként, illetve
emlékeztetként szolgdljanak. Ha a munka
hevében amugy lényeges dolgok elmarad-
nak, annak anyagi kovetkezményei is lehet-
nek. Ezért volt kiilondsen hasznos, hogy a
folyamatokat irasban is rogzitsuk.

| Van kiilon munkatarsuk, akinek az iit-

mutato folyamatos karbantartasa a fel-

adata?
—Igen, van egy mindségbiztositasi mun-
katarsunk, aki a munkatarsak altal inditva-
nyozott modositasokat a velem torténd
egyeztetést kovetben felviszi az intranetre.
El6fordulnak olyan javaslatok is, amelyek
jonak tlnnek ugyan, azonban bizonyos
okokbdl kifolyolag mégsem valosithatok
meg, mert példaul ttkdoznének mas folya-
matokkal.
Intranetliinkon szerepel szamos mds infor-
macio is. A felhasznaloi feliilet online Gjsag-
ként miikodik, ahol a kovetkezé eléadassal
kapcsolatos aktualis informaciok, a prog-
ram- és probabeli viltozasok, az ebédld
mentje €s a busz- és vonatmenetrendek
mellett megtaldlhato az is, hogy mely mun-
katdrs parkolohelye szabadult fel, és kinek
lenne ra igénye, emellett vezetlink rajta saj-
toszemlét és szabadsigkérelmeket, vala-
mint elérhetdk rajta bizonyos sztletésnapok
és aprobb pletykak is.

| Mennyi ideig tartott az egész folyamat a
leltartol a javito és 1ijito intézkedések ki-
dolgozasdig?

— Mintegy masfél évig.

| Be tudja mutatni egy példa kapcsan,
miben vdltoztak a folyamatok, milyen
volt korabban és milyen most a felépite-
stik?
— Kordbban példaul nem volt arrél informa-
ciok, ha egy vendégiink els6 alkalommal
vasarolt nalunk jegyet, csak az jutott el hoz-
zank, hogy valaki vasarolt, hogy ki volt az,
¢és hogy ez az els¢ alkalom volt, azt nem je-
gyezte meg a rendszeriink. Csak az év vé-
gén, a megemelkedett eladasi szimokbol
tudtuk meg, hogy az eltelt év sordin min-
den bizonnyal szereztiink 4j tigyfeleket. A
jelenlegi rendszerrel minden Gj vasarlot Gj
ugyfélként regisztralunk, és ezt kovetden
beindul egy automatikus folyamat. Az els6

vasarlas utan az Gj tgyfélnek a Festspiel-
hausban bevalthat6 10 eurd értékd italutal-
vany mellett kikildink egy katalogust is,
amely tartalmazza a hozzank vezetd leg-
egyszertbb utvonalat, a parkolasi, étel- és
italfogyasztasi lehetGségeket, és hogy a ki-
valasztott mivészeti esemény mellett mely
lehet&ségeket kindljuk még.

I Remélem, hogy a Festspielhausban t6bb

noi és ferfi mosdo van. A hosszadalmas

sorban dllds nem til szivderito.
—Nem bizony. Es ha mir ennél a példanl
tartunk: a tandsitviny megszerzése soran
természetesen mértiik a varakozasi id6t a
mosdok, a ruhatar és a biifé esetében is. Az
eredményeken pedig megfelel6 intézkedé-
sekkel javitottunk, és a ruhataros, jegyszedé
és néz6téri munkatdrsaink teljesitménye is
javult, képzésiikre ugyanis évi 20-30 ezer
eurd6t koltiink.
Ugyanez vonatkozik a jegyirodara is. Nem
elég a bemagolt szoveg, vagy a szokdsos
kérdésekre adott szokasos valasz. Arra van
szitkség, hogy valoban foglalkozzunk a
vendéggel, és komolyan vegytik kivansa-
gait. A jegyeladok munkajat segiti példaul,
hogy a rendszer megjegyzi a vendég ked-
venc helyét vagy étteremfoglalasat. Ezeket
az informaciokat természetesen el6szor
meg kell szerezni, de ha ezt folyamatosan
veégezzlk, olyan szolgiltatast tudunk nyuj-
tani, amelyet a vendégek nagyon fognak
szeretni. Fontos, hogy a kommunikicio
mindig természetes maradjon, ezért a jegy-
eladoknak rendelkeznitik kell a megfeleld
affinitassal. Inkabb felejtsen el egy kérdést,
minthogy lélektelentil, mechanikusan foly-
tassa munkajat.

| Ugyanezt a szolgaltatast nyijtjak akkor
is, ha vendégszereplok lépnek fel, azaz
kiilsos rendezvényszervezo bérli ki az
épiiletet?
— Most mar igen. Erre azonban szintén csak
az utébbi idékben keritettiink sort. A leg-
tobb nézé szamara nem az a fontos, hogy ki
a szervezO, szamara az a fontos, hogy a ba-
den-badeni Festspielhausban megtartott
rendezvényre érkezett, ami szimara min6-
séget jelent. Ezért bacstzunk a kijaratnal
minden nézénktol egy szal rozsaval az
el6adasok utin, fuggetlentl attol, hogy
klasszikus, pop, jazz, tinc- vagy ,egyéb”
el6adasrol van-e sz0. Sajat munkatarsaink
motivalasa szempontjabdl is fontos annak
lizenete, hogy az operahdzunkban megren-
dezett valamennyi el6adas ugyanolyan ér-
tékes szamunkra, és sajit rendezvényeink-
kel egy szinten kezeljiik 6ket. Minden hoz-

zank ellitogatd vendéget el6zékenyen, a
Festspielhaus vendégeként kell kezelni.

I Nem kis meglepetést és nem kevés kriti-
kat valtott ki az, hogy a baden-badeni
Festspielbaus Németorszdg elso operahd-
zaként ISO 9001:2008 szerinti tanilsit-
vanyt szerzett. A legtobbet hangoztatott
kritika az volt, hogy a miivészetet nem le-
bet tanusitvannyal mindsiteni. Ez volt
azonban a legnagyobb félreértés is, bi-
szen a tanusitvany nem a milvészelel,
hanem az azt lebetové tevo és annak
alapjaul szolgdalo folyamatokat érinti.
Hogyan reagdltak a kritikakra?
— En azt mondom, hogy mindenki a maga
szerencséjének a kovacsa. Nekiink nem 4ll
szandékunkban masokat megtériteni. Ré-
sziinkr6l mindez egy rendkivul ésszer( in-
tézkedés volt, amely kizarolag a hasznunkat
szolgalta. A minGségbiztositds és egy ilyen
jellegli tantsitvany megszerzése nem olyan
ordongosség, mint aminek a legtobben tart-
jak. Mindenkinek, aki véleményt formal a
témaban, azt ajinlom, hogy el6szor szak-
mai szempontbol jirjon utdna, mit is jelent a
minGségbiztositasi rendszer létrehozasa és
emberek elképzelései
ugyanis sokszor nagyon tavol dllnak a valo-
sagtol. A dolog lényege végul is az, hogy
egy muivészeti intézmény is vallalkozas,

fenntartdsa. Az

amelynek megvan a maga Ugymenete, €p-
pen ezért nem litom be, miért ne kellene
ezeket a folyamatokat is irdnyitani, illetve
optimalizalni. Aki ezt nem teszi, nemcsak a
koltségek, hanem a forgalom szempontja-
badl is hanyag modon jar el.

| Bs a milvészel nem vész el kizben?

—Nem. Az egész villalkozas célja éppen az
volt, hogy megnoveljik a mivészetre juto
koltségeket. Nem szabad szem el6l vesziteni,
hogy a nem id6ben kiadott feladat rende-
zetlen munkavégzést eredményez. E téren
szamos fejlesztési lehetdség van, amelyeket
ha sikertil megvalositani, az ebbdl eredd
plusz a mtvészetre fordithatd. Hiszen csu-
pan harom szazalék koltségmegtakaritas és
harom szazalék forgalomnovekedés mar
Gjabb mivészeti projektek finanszirozasat
teszi lehetové. Emellett a mi feladatunk az
is, hogy a kinalathoz megtalaljuk a leheto
legtobb érdeklodét is.

1 Az On véleménye szerint tehat minden
operahdznak és hanguversenycsarnoknark,
koztiik az dallami finanszirozdasiiaknak is,
Jfokozottabb figyelmet lebetne és kellene
Jforditania a mindségbiztositdsra és a
megfelelo taniisitvany megszerzésére?
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— Biztos vagyok benne, hogy sok intéz-
ményben mikodik egyfajta mindségbiz-
tositds. A kérdés csak az, hogy milyen szin-
ten és mennyire professzionalisan, hogy az
intézmény minden folyamata atvilagitasra,
fejlesztése és egymas kozotti letisztazasra
kertilt-e. Ennek az atfogd feladatnak az el-
végzése sok idot és energiat igényel.

| Vannak a minoségbiztositasnak olyan te-
riiletei, amelyek On szerint Baden-Baden-
re érvényesek, de az dllami finanszirozasu
intézményekre nem alkalmazhatok?
— Ide tartozik minden bizonnyal a maganfi-
nanszirozas teljes kérdéskore. Ennek kon-
cepcidja nem vonatkoztathatd a nagyrészt
allami finanszirozassal mikodd kulturilis
intézményekre, legalabbis nem egy az egy-
ben. Részben azonban igen, példaul a ta-
mogatok kezelése terén, hogy nyujtsunk
szamukra valamit: élményeket, a progra-
mok kozelebbi megismerését, fenntarthato-
sagot...

L...ami amuigy is miikodik. ..
—...kellene mtkoddnie! A valosagban azon-
ban sok intézet esetében mds a helyzet.

| Onszerint ezt is lehet a mindségbiziositds
részeként kezelni?
—Mindenképpen. A timogatokkal, alapit-
vanyokkal, szponzorokkal dpolt kapcsola-
tot is meg lehet hatarozni.

| Mi volt a Dekra feladata a minoségbiz-

tositasi rendszer bevezetése terén?
— A Dekra csak azt vizsgilta a folyamat vé-
gén, hogy minGségbiztositasi rendszerlink
megfelel-e a német szabvanylgyi intézet
(DIN) kovetelményeinek, és hogy a tanusit-
vany kiadhato-e. Ezt megel6zGen is jartak
nalunk néhanyszor, de a lényegi munkajuk
a lezarast jelent6 vizsgalat volt. Az odaig
elvezetd utat elsGsorban olyan barati intéz-
ményekkel kozosen jartuk végig, amelyek
ezt a folyamatot mar végigesinaltak, és otle-
teikkel, valamint workshopok Gtjan segitet-
tek munkankat.

| Mi alapjan sikeriilt letrehozni a taniisit-
vanybhoz  sziikséges méroszamokat és
iranyértékeket, ba ilyen eljardsokra eddig
még csak gazdasdagi és nem kulturdlis
vallalkozdsokndl keriilt sor?
— Kilonboz6 modokon. A latogatdi kérds-
iveket példaul osztalyzatokkal értékeltiink.
A munkatarsak értékelésére pontrendszert
vezettink be, amelyet a McKinsey vallalati
tanacsado céggel kozosen dolgoztunk ki.
Mas folyamatok vonatkozasiban megint
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mis meérési modszereket kellett talalnunk.
Nem mindig volt egyszert dolgunk, de a
végén sajdt tapasztalataink alapjan és kilso
tanacsadoink segitségével minden tertletre
sikertilt szabvanyos értékeket megallapita-
nunk. Ezekbdl kiindulva elvégezhettiitk a
méréseket, amelyek alapjin tanulsagos
eredményekre jutottunk és meghozhattuk a
sziikséges intézkedéseket.

| Van olyan tényezo, amelyrol kezdettol

Jfogva 1ugy gondolja, hogy az a legjobb

szandek mellett sem mérbeto?
—Igen, ez a programok tervezésének teljes
kérdéskore. Példaul soha nem dlltunk neki
megszamolni, hogy hidny kritikus talalt egy
el6adast jonak vagy rossznak. A latogatott-
sagi szamok sem szerepelnek az elsé he-
lyen. Ha példaul dalestet szerveziink, min-
den bizonnyal nem fogjuk eladni a terem-
ben talalhat6 dsszes tlhelyet. Ugyanez vo-
natkozik a kortars zenére. Nem az a célunk,
hogy kizarolag telthazas el6adasokat hoz-
zunk létre. Hiszen akkor sok programot
nem is szervezhetnénk meg. A latogatottsag
mellett tehat mas tényezok is fontosak sza-
munkra.

| Milyen koltségvonzata volt a tanisit-
vdany megszerzésének?
— A tanGsitvany maga mintegy 10 ezer euro-
ba kertlt. Az odaig elvezetd t, elsGsorban

az eljarasban részt vevé munkatdrsak mun-
kaideje, joval nagyobb osszeget, 50 ezer
eurd koltséget jelentett. Emellett allando ki-
adast jelentenek a min&ségbiztositasi mun-
katarsunk személyi koltségei.

I Milyen basznot hozott Ondknek ez a be-

rubdzas?
— Koriilbeliil a beruhazasi koltségek tizsze-
resét. Ha csak az Gj tigyfelek megszerzésébol
szarmazo nyereséget nézem, mar akkor
megérte, és akkor nem emlitettem a mun-
katdrsak termelékenységének folyamatos
novekedését és sok mas pozitiv valtozast.

| Kapott mdr megkeresést mds operahd-
zaktol wvagy hangversenycsarnokoktol,
amelyek szintén szerelnének mindoség-
biztositdsi rendszert bevezelni, és ebbez
a segitesegél kérik?
— Mazeumok, szinhdzak és egyetemek ke-
restek meg eddig benntinket. Egyre gya-
koribb, hogy a fenntartéik részérél no-
vekvé létjogosultsdgi nyomds alatt allo
intézmények tandsitvinyok megszerzésére
torekszenek. Operahazak és hangverseny-
csarnokok azonban még nem érdeklédtek
nalunk, de el6bb-utébb fognak, hiszen a
mindségbiztositasi rendszer elényei meg-
kérdsjelezhetetlenek.

(Das Orchester 2012/05)

TISZTELT OLVASONK!

Amennyiben Ont érdeklik a Zenekar Gjsag témai, ne tétovdzzon megrendelni
a teljes cikkeket tartalmazé tjsagot!

ON IS LEGYEN ELOFIZETONK!

a Magyar Szimfonikus Zenekarok Szévetségének,
valamint a Magyar Zenem(vészek
és Tancmiivészek Szakszervezetének kozos szaklapja

Megielenik: évi 6 alkalommal « Eves el6fizet6knek 295 Ft/db + postakéltség 250 Ft/db
6 szam: 1770 Ft +postakéltség 1500 Ft » Osszesen 3270 F/év

Eljut: A magyar hivatdsos szimfonikus zenekarokhoz, zenei intézményekhez,
és a zene irant érdekl6d6khoz.
Foglalkozik: A magyar és kiilfoldi zenei kozélet aktualis torténéseivel,
szakmai érdekességekkel, hangverseny-kritikakkal,
zenetOrténeti irdasokkal, szakszervezeti témakkal, jogvédelemmel,
hangszertorténettel, a zenészek egészségi bantalmaival,
illetve azok megel6zésével és gyogyitdsaval, valamint hangverseny-programokkal.

Megrendelheto6 e-mailben: info@zenekarujsag.hu

Megrendelés esetén kérjiik feltiintetni a pontos cimet, valamint csekk,
vagy afas szamla igényét.
Utobbi esetén kérjiik a szamlazasi cim feltiintetését is.



