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A ziirichi Alkalmazott Tudomanyok

Foiskolajanak kultirmenedzsment-
kézpontja megvizsgalta kiilé6nb6z6
teatrumok (jelen dsszefiiggésbhen
minden olyan intézmény, ahol
eloadomiivészek allnak a szinpadra)
minoségkezelését, és jelenleg egy
specialisan a miivészeti intézmé-
nyekre szabott mindségbiztositas
kialakitasan dolgozik.

A minGségbiztositas altaldban véve a termé-
kek, folyamatok vagy szolgdltatisok mind-
ségének optimalizaldasat szolgald szervezett
intézkedéseket foglalja magaba. A minGség-
biztositasi rendszerek hasznilata széles kor-
ben elterjedt, esetenként kotelezd is, a kulta-
ra terén mégis kevésbé elterjedt, mint mas
szakmdkban. A legtobb ellenérv szerint a
muvészet az mulvészet, és nem szorithatd
szabvanyositott és mérhet6 keretek kozé.

Nem meglepd tehit, hogy a mindségbiz-
tositas a mivészeti intézményekben nem
igazan elterjedt. A kulturdlis intézmények
irdnyitasat leir6 irodalombol kidertl, hogy
csupan 2000-ben — azaz az altalanos villa-
latiranyitassal szemben megkésve — kezd-
tek el foglalkozni intenzivebben kulturilis
intézmények iranyitasi folyamataival. Emel-
lett a minGségbiztositast a legtobb esetben
nem oOnalléan kezelik, hanem a kontroll-
ing, a marketing vagy a személyzetkezelés
részeként vagy eszkozeként. A tantsitvany-
nyal rendelkez6 minGségbiztositassal ma-
kodos intézmények €llovasai Németorszag-
ban az 1990-es években a kongresszusi és
kulturalis kozpontok voltak. Az elmult
években a mizeumok is intenziven foglal-
koztak a kérdéssel. A luzerni kozlekedési
muzeum (Verkehrshaus) példaul 2009 ja-
niusaban az els6k kozott szerezte meg az
ISO 9001:2008 tanusitvanyt, és példajat las-
san a tedtrumok is kovetni kezdik. Nemzet-
kozi szinten egyre tobb intézmény hoz lét-
re szakmai mindségbiztositast és szerez

mindségbiztositasi tantsitvanyt (pl. a Royal
Opera House és a Sydney-i Operahaz). A
baden-badeni Festspielhaus 2011 februarja
Ota az els6 németorszagi intézmény, amely
ISO tanusitvannyal rendelkez6 mindség-
biztositdsi rendszert mikodtet. Mindazo-
néltal a németorszagi és svijci dllami fenn-
tartasu teatrumoknak még van e téren mit
potolniuk.

Miért van sziikség a min6ség-
biztositasra a teatrumokban?

Az egyre magasabb elvarasok kovetkezté-
ben a teatrumok kénytelenek egyre maga-
sabb szinvonalat nyujtani a hatékonysag és
gazdasagossag vonatkozdsaban a koz- és
maganfinanszirozasi partnerekkel szem-
ben, mig a szolgaltatis mindsége terén az
ugyfelekkel (elsGsorban nézékkel) szem-
ben. A megfelel6 minGségbiztositis beve-
zetésével a tedtrumok optimalizalhatjak
eroforrasaik felhasznalasat és szinergidkat.
Igy a folyamatok javulasat érhetik el, ami
altalaban véve az intézmény teljesitményé-
nek javulasdhoz vezet. A minGségbiztositas
harom szinten valik kézzelfoghatova: ren-
delkezik pszichologiai hatassal (pl. a moti-
vacid fokozasa), viselkedésbeli hatassal
(pl. ugyfelek megtartasa) és gazdasagi ha-
tassal (pl. forgalomnovekedés, koltség-
csokkentés).

Kreativ-miivészi folyamatok kezelése
Miutdn a tedtrum a mivészi szabadsig, a pi-
aci taléloképesség, a kozonség elvarasainak
valo megfelelés és a kultrpolitikai megbi-
zatds teljesitése altal behatdrolt teriileten
folytatja tevékenységét, olyan egyedi tulaj-
donsagokkal rendelkezik, amelyeket a mi-
néségbiztositasi eszkozok kialakitasa soran
kilon figyelembe kell venni. Ezek tobbek
kozott:

e a kulturdlis, illetve mutvészi célok el-
sGbbsége a gazdasagi célokkal szemben

e az érdekeltek kilonbozo elképzelései és
elvarasai

e a célrendszer gyakori viltozdsa Uj inten-
dans személyének koszonhetden

e folyamatos nyomas a légjogosultsig iga-
zolasara vonatkozoan

e mivészi folyamatok nem egyértelmd
tervezhetOsége ¢s ellendrizhetdsége

e mivészi mindség és célok megfeleld mér-
hetGségének hidanya

A teatrumokra vonatkoz6 mindségbiztositas
nem zarja ki a kreativ és muvészi folyamato-
kat, hanem figyelembe veszi az 6t meghata-
roz6 egyedi tényezbket. A minGségbiztositas
egyik alapvetd célja a folyamatok és szolgal-
tatasok — ide tartoznak az el6adasok is — fo-
lyamatos optimalizaldsa. Ez a kovetelmény
a muveészi és kreativ alkotdi tevékenység-
nek is meghatirozd eleme. A teatrumok
minGségbiztositasi rendszere ezért lehetbleg
nagy mozgasteret kell, hogy biztositson a
kozponti folyamatok terén, és ehhez ponto-
sabban kell leirnia a szigorun szabalyozott,
tamogato6 folyamatokkal fennallo kapcsolo-
dasi pontokat. A kozponti folyamatokon be-
lal Ggy kell alakitani kreativ-muvészi folya-
matokat, hogy az el6irasok, szabdlyok és
programok elég rugalmasak legyenek, és ne
fojtsik el a kreativitast, impulzivitdst és a
miveészi fuggetlenséget.

Tamogato6 folyamatok

A mivészi teljesitmény a teatrumok eseté-
ben az Osszteljesitmény részét képezi. A
mar emlitett f6 folyamatok mellett sok ta-
mogatd folyamat (pl. jegyértékesités, mar-
keting/PR, beszerzés, kapcsolatkezelés) is
létezik, amelyeket szigortan tgyfélkoz-
pontian kellene kialakitani.  Sabine
Boerner azokra az egymassal 0sszefliggd
és Osszetett tényezOkre hivija fel a figyel-
met, amelyek nem csak a mivészi-alkotoi
folyamatokat jellemzik, hanem magukat az
eldadasokat is. Az ,ugyfelek” kozvetlen je-
lenlétében zajlo szolgiltatasként az elo-
minésége
osszefliggésben all példaul a szinpadi, a
fény- és a hangtechnika, valamint a md-
vészek munkdjanak osszhangjaval. A szin-
hazi el6adasok soran kilonosen nagy
sziikség van az allando és intenziv koordi-
ndciora, amelyre a minéségbiztositds ki-

addasok muvészi kozvetlen
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alakitasa soran kiilon figyelmet kell fordi-
tani.

Kutatasi projektek eredményei

A zurichi alkalmazott tudomanyok f&-
iskolajanak kultirmenedzsment-kozpontja
Diana Betzler vezetésével 2010 Ota, egy-
masra épulo projektek keretében vizsgilja a
teatrumok minGségbiztositasi rendszereit.
Az egyik tanulminy a svajci tedtrumok
meglévé minGségbiztositasi tevékenységét
elemzi, hogy felfedje, hol van sziikség javitd
intézkedésekre. Az 1. szamu tablazat 6ssze-
foglalja 11 szakért6i interji legfontosabb
eredményeit a menedzsment, a muszaki
megoldasok és a mivészet teriletérdl, és
négy tipusba sorolja a teatrumokat.

A tanulminy végkovetkeztetése, hogy a mi-
nGségbiztositas értelmezése nagyon eltérd
lehet a tedtrumokon beltl. A menedzsment
els6sorban lizemgazdasagi professziona-
lizalast ért alatta, a miszaki részleg a biz-
tonsagi és kornyezetvédelmi szabvinyok
kihivasat latja benne, mig a mivészek leg-
tobbszor elzarkoznak eldle, hogy igy védjék
a muivészi-alkotoi tevékenység kreativ moz-
gasterét. Az eredmények igazoljak tehat azt
az elterjed tézist, amely szerint a hivatalos
szint{, rendszeres szervezeti tanulds a teat-
rumokban kevésbé intézményesitett és/
vagy kevésbé elfogadott. Megallapitast nyert

2. szamii tablazat

Atgondolas

a min6ségbiztositas kialakitdsara valo igény az tigyvezetés részérol érkezzen
e minden min&ségbiztositasi rendszer alapja a célmeghatarozas
¢ a mindségtudatossag a vallalat szerves része

e a szervezeti forma meghatdrozza a motivaciot és a megvalositast

sitasa

Cselekvés

lehet6leg minden munkatars bevondsa a folyamatok meghatarozasiba

o konkrét és realis minéségbiztositasi projektek meghatirozasa és megvalo-

mindségbiztositasi modell kivalasztasa és egyedi kialakitasa (érdemes
kiils6 szakérté bevonasaval)
e minél kevesebb, csak sziikséges mennyiségti dokumentacio

tanusitvany megszerzése, motivacio tisztizasa

Rogzités

motorjai

a jol kezelhetd, az intézményre szabott mindségbiztositds tovabb mikodik
e a formalitdsok demotivald hatastak

e minGségbiztositds = sajit felelosséggel végzett, megoldaskdzponti munka
visszacsatolasi pontokkal

javitasi szandék és siker iranti vagy a hossza tava mindségbiztositas

tovabba, hogy vezetdi szinten lathatolag, vi-
szonylag hatékonyan és gordiilékenyen ma-
kodik az irdnyitds koordinacidja, valamint a
miiszaki és a mivészeti tertletek. Atfogo
koordinacids folyamatok jelentds mértéka
javuldsara az alacsonyabb, operativ szinte-
ken lenne sziikség, ennek okai pedig a fo-
lyamatok és eljarasok hianyzo vagy hianyos
leirasai.

Miutdn Svdjcban nincs mindségbiztositasi
tanusitvannyal rendelkezé teatrum, hirom
németorszagi intézet keriilt kivalasztasra,

1. szamil tabldzat

e hosszu tavu tervek meghatarozott mérfold-
kovekkel

o folyamatok rendkiviil részletes, hivatalos
leirasa (pl. workflow-k)

e hivatalos szintl szervezeti tanulds (pl.
részlegeket atfogo rendszeres megbeszélé-
sek)

¢ munkafolyamatok szamitogépes tamogatasa

e aszervezeti tanulds és az optimalizalasi
folyamatok nagy jelent6sége, azonban
inkabb nem hivatalos, individualis alapon

e hosszu tava tervek meghatarozott mérfold-
kovekkel a munkafolyamatok terén

e szamitogépes folyamatirdnyitas a szerzo-
dések lebonyolitdsa terén

e munkafolyamatok rendkiviil részletes,
hivatalos leirdsa (pl. utasitdsok, workflow-k)

e hivatalos szintQ szervezeti tanulds (pl.
részlegeket atfogo rendszeres megbeszélé-
sek) bevezetésére valo torekves

e szervezeti tanulds és optimalizalasi
folyamatok fontossaga, azonban inkabb
informalis és individudlis alapon

* jegyzokonyvezési torekvések (pl. ellendrzési
listak, napi jelentések)

Nagy teatrum sajat tarsulattal és repertoarral

Kis teatrum sajat tarsulattal és repertoarral

Nagy befogado intézmény

Kis befogadé intézmény

e szamitogépes folyamatirdnyitas a
szerz6dések lebonyolitdsa terén

e munkafolyamatok részlegeket atfogd
koordinaci6ja

e pontos feladat- és felel6sségmegosztas

e marketing- és értékesitési folyamatok
bonyolitasa

o forrasok a részlegeket atfogo szervezeti
tanulas fejlesztése érdekében (pl. id6hidnyra
hivatkozva nem kertil sor utélagos megbe-
szélésekre)

e nagyobb szdmu és szakképzett személyzet
(pl. kontrolling feladatok ellatdsara)

e hivatalos szintQ szervezeti tanulds intézmé-
nyesitése, leginkabb muszaki téren (pl.
megbeszélések a projektek dllasarol)

e professzionalis publikumelemzés és
elégedettségmérés
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hogy példdjuk gyakorlati tapasztalatokat
és ismereteket biztositson a teatrumokra
vonatkozd mindségbiztositds megvalosita-
sa soran: egy kulturdlis és kongresszusi
kozpont, amely 6t évvel ezelbttig tiz éven
at sikeresen mikodtette tanasitott mind-
ségbiztositasat; egy varosi szinhdz, amely
nem vezette be a mar megtervezett mino-
ségbiztositasit és egy operahdz, amely jo
egy €ve tanusitvanyt is szerzett minéség-
biztositasarol. Az interjik a harom gyakor-
lati példa kozotti kilonbségek (modell,
tzemmod, szervezet, méret stb.) ellenére
szamos felismerést tettek lehetévé, bemu-
tatva a minéségbiztositasi rendszer beve-
zetése érdekében tett 1épéseket, ldsd 2.
szamu tablazat.
A 3 intézmény killonboz6 tapasztalatai min-
denesetre igazolni latszanak az intézményre
szabott mindségbiztositasi rendszer szik-
ségességét, amely fontos 1épést jelent a tedt-
rumok és koncerttermek professzionalissa
tételében. Noha sok tedtrum vezetése felis-
merte mar a mindségbiztositas elonyeit, a
mindségbiztositasi tandsitvany mint mino-
ségi cimke a tedtrumok gazdasigossiga te-
rén valdszintleg nem fog komoly jelents-
séggel birni mindaddig, amig a tedtrumok
nem lesznek még jobban maginpénzekre
utalva, és amig a koztimogatis nem ta-
maszt magasabb elvirdsokat a min6ségbiz-
tositdssal szemben. Ez azonban nem tart-
hatja vissza a teatrumokat attol, hogy mar
most mindségbiztositdsi rendszert mikod-
tessenek. Ezdltal a forrasok hatékonyabban
és gazdasigosabban haszndlhatok, a belsé
folyamatok javulnak, és a szervezeti tanulas
er6sodik, ami jobb teljesitményt eredmé-
nyez, és végs6 eredményeként erdsiti a ma-
vészet létjogosultsagat.

(Das Orchester 2012/05)



