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Mystery shopping is a qualitative market research
method to measure the quality of customer service
(including quality of products and services, as well
as the professionalism and attitude of the staff). It
is performed by mystery shoppers, who behave
like average customers, then prepare reports in-
cluding both positive and negative experiences.
The method has been developed by the Mystery
Shopper Provider Association (MSPA). The or-
ganisation has published detailed guidelines on the
practical application of the method. A code of eth-
ics has also been prepared, demanding profes-
sionalism, objectivity and honesty from the MSPA
members. While shops are evaluated by mystery
shoppers, libraries can expect mystery readers.
The practical application of the method is wide-
spread in the international library community. For
example, libraries in New Zealand, UK and Ger-
many are regularly visited by mystery readers.
However, the method is not yet well-known in
Hungarian libraries. The present article introduces
a case study on “mystery readers” which was car-
ried out at the Semmelweis University Central Li-
brary. The aim of the study is to promote a market
research tool which enables library users not only
to be satisfied, but to remain loyal too.

HORVATH, S.: Thoughts on complaint
management in libraries................c.ccoceee. 270

Besides encouraging the "complaining attitude” of
the customer, an important element of complaint
management is to choose the appropriate proce-
dure to be applied when dealing with the customer.
The study analyses the users’ complaint manage-
ment communication on the public online forum of
the Central Library of the Metropolitan Ervin Szabd
Library in Budapest, paying special attention to the
ways of improving library services as a result of
recognizing readers’ remarks and needs.

TOTH, G.: New dimensions of public library
services: providing information for local
governMeNts ..........cccceeiviiiiiiiiee e 277

Local governments, for which fast access to rele-
vant information is a crucial requirement, may ap-
pear as a new and obvious target group of public
library services. This article is based on a study
investigating the possible ways of cooperation
between the Local Government of Szigetvar and
the City Library. Following a questionnaire survey,
the possible ways of cooperation through library
services were laid out. New services include SDI,
the monitoring of businesses and competitors,
benchmarking, support to the internal information
system of the local government, as well as IT-
mentoring.
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Juhasz Eva

Titokzatos olvasodok: a ,,mystery shopping”
alkalmazasa konyvtari kornyezetben*

Hazankban még mindig sok kényvtarost ellenérzés tolt el, ha meghallja az 4j menedzs-
menteljarasok kiilfoldon mar bevalt és alkalmazott médszerét, a ,,mystery shopping”-ot,
amely a felhasznalé szemével tarja fel a kbnyvtar er6sségeit és fejlesztendé teriileteit.

A mystery shopping mint
elégedettségvizsgalati médszer

A mystery shopping, avagy a titokzatos vasarlas
elnevezés sejtelmesnek tlinhet, valéjaban préba-
vasarlasos, kvalitativ piackutatas, melynek soran
valédi vasarlonak tind személyek értékelik egy-
egy termék, szolgaltatds min6ségét, a vizsgalt
egység dolgozéinak munkamoraljat, szakértelmét,
ugyfelekkel valo kapcsolatat. [1] Egyéb elnevezé-
sei kozott szerepel még: mystery call, (titokzatos
telefonéald), mystery diner (titokzatos vacsoraven-
dég), shadow visitor (arnyéklatogatd), shadow
guest (arnyékvendég), mystery/shadow patient
(titokzatos/arnyék péaciens), anonymus audit (alca-
zott/névtelen ellenbrzés).

Az ugyfél-megelégedettségi vizsgalattal 6sszeha-
sonlitva elmondhatjuk, hogy az emlitett modszer a
terméket és a szolgaltatast mint végeredményt
veszi géresé ala, megtudhatjuk: miért és mennyire
elégedettek veliink. A titokzatos latogaté magarél a
folyamatrdl készit egyfajta pillanatfelvételt. Ebbél
kiderul, hogy hol tortén(het)tek hibak. Természete-
sen el6fordulhat, hogy a latogatét eldirasszeriien
kiszolgaljak, illetve a vasarolt termék valéban ma-
gas szinvonalu, de az ugyfélszolgalaton tanusitott
banasmod nem készteti az Ugyfelet arra, hogy
maskor is visszatérjen.

A mystery shopping szakmai és etikai
szabalyzata

Az 1940-es években kidolgozott mddszer fejlesz-
tését a Prébavasarlas-szolgaltatasi Szévetség
(Mystery Shopper Provider Association = MSPA)
vallalta fel. Az Eurdpaban is jelenlévé szervezet
(MSPA Europe) mintegy 180, szertedgazo profilu
tagot szamldl vilagszerte: piackutaté vallalatok,
kereskedelmi cégek, magannyomozé irodak, to-

vabbképzd kdzpontok egyarant talalhatok kozot-
tuk. [2]

Az MSPA és az MSPA Europe megkoveteli tagjai-
tél a professzionalizmust, objektivitast, 8szintesé-
get, becslletességet, és a birtokukba jutott adatok
bizalmas kezelését. Eppen ezért részletesen ki-
dolgozta a korrekt szolgéltatds lebonyolitasanak
szabalyzatat, amelyben tdbbek kozott az alabbi
pontok szerepelnek:

e A vizsgalat eredménye nem hasznélhato fel
egyeduli bizonyitékként egy alkalmazott elbocsa-
tasahoz, és mas formaban sem sértheti annak
jogait.

e Az Ugyfél alkalmazottait tajékoztatni kell arrol,
hogy mystery shopping vizsgélat varhato.

o Az értékelés legyen relevans, etikus, gyakorlati-
as és objektiv.

e Szavatolni kell a probavasarlé biztonsagat.

A relevancia megteremtése:

o A tervezésnél pontosan fel kell mérni az tgyfél
profiljat, el6zetesen tanulmanyozni kell a munka-
folyamatokat.

e Ennek alapjan déntheté el, hogy melyik mozza-
natot érdemes megvizsgalni. (Egy jatékvasarlas
lebonyolitdsanal nyilvanvaléan mas szemponto-
kat vesznek figyelembe, mint egy kdlcsénzés
meghosszabbitasanal.)

A hihetéség megteremtése:

e Az arnyékvendégek elbzetesen tajékoztatast
kapnak a tereprél, de nem szabad tuljatszani a
szerepiket, kilénben az alkalmazottak felismerik
6ket, és torzul az eredmeény.

* A tanulmany a szerzd ,Uj menedzsment eljarasok: 'Mystery
shopping’ a Semmelweis Egyetem Kézponti Kényvtaraban” c.
szakdolgozatanak (témavezetd: Kiszl Péter), Budapest, ELTE
BTK Kényvtartudomanyi Tanszék, 2008. alapjan késziilt.
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e A mystery shoppereknek kerulni kell a ,jelenete-
ket”, hacsak nem éppen erre kaptak el6zetesen
megbizast.

Az idBpont(ok) kivalasztasa:

e Szerencsés, ha az ellen6rzé latogatasok az el-
s6ével megegyez§ idében toérténnek. (Ha egy fel-
s6oktatasi kdnyvtarban a beiratkozasok idején, a
félév kezdetekor, délel6tt 10-kor bukkan fel a ti-
tokzatos olvas6, utdana a szemeszter kdzepén, a
masodik alkalommal révidebb lesz a varakozasi
id6. A vizsgaidbszak alatt pedig ujra hosszabbo-
dik a sor.)

A kérdbivvel kapcsolatos elvarasok:

o A kérdések legyenek rovidek, kdnnyen érthetdk.
Ez a gyakorlatias feltétel teszi lehetévé a pontos
értékelést, hiszen a titokzatos latogatok nem
jarkalhatnak jegyzettémbbel a helyszinen. Csak
az emlékezetikre tAmaszkodhatnak a kérd&ivek
kitdltése soran.

o A kérdések tulnyomd része dsszpontositson a
tényekre, hiszen az a cél, hogy pontosan
roégzitheté legyen, mi tértént a latogatas idején.

o Az értékelési folyamat kovetkezetességét is
garantald targyilagossdg. Ennek ellenére, van
helye a személyes értékelésnek is, amely segiti
majd az eredmények interpretalasat. [3]

1. tablazat
A mystery shopping gyakorlata kiilfoldi konyvtarakban

Juhasz E.: Titokzatos olvasok: a ,,mystery shopping” ...

Titokzatos olvasok kiilfoldi és hazai
konyvtarakban

A felhasznaldk véleményét a szakmai jellemzékon
tul a szolgaltatas gyakorlati, illetve érzelmi tartalma
is nagyban befolyasolja. Az el8bbihez tartozik a
nyitvatartasi id6, a kdényvtarhasznalati utmutato, a
termek kialakitasa, vilagitasa, megkozelithetésége,
az éattekinthet8ség, a kényelem, a ruhatér, a bifé
stb., amelyet 6sszefoglaléan kemény tényezSként
is emlegetnek. A puha tényez pedig a munkatér-
sak figyelmessége, segitbkészsége, rugalmassa-
ga, bedllitottsaga és a panaszkezelés. [4] Konyvta-
raknal jellemzéen az informaciészolgéltatas szin-
vonalat vizsgéljak a titokzatos olvasék, akik Ameri-
kaban, Ausztraliaban, Uj-Zélandon rendszeresen
keresik fel az intézményeket. Bar Eurépaban még
nem mindennapos a latogatasuk, Anglia és Né-
metorszag kdnyvtarait is utba ejtik idérdl idére. Az
1. tablazatban kulféldi példakat gydjtottink 6ssze a
mystery shopping kdnyvtari alkalmazasara. [5] [6]
[7] Ennek alapjan egyértelmien kiderdl, hogy leg-
tébb esetben a kdényvtar vezetése hatarozott a
mystery shopping projektrdl, és ehhez kulsé céget
alkalmazott. Volt, ahol a helyi dnkormanyzat kul-
dott titokzatos olvasékat azzal a céllal, hogy fel-
mérjék a kornyékbeli bibliotékak szolgaltatasanak
szinvonalat. A vizsgalatok arra is alkalmasak, hogy
dsszevessék, mennyire van 6sszhangban a sze-
mélyzet sajat munkajardl alkotott véleménye az
olvasékéval.

MYSTERY SHOPPING KULFOLDI KONYVTARAKBAN

mindsiti a személyzet
a sajat munkajat az-

o Kolcsonz6-

o Munkatarsak

KONYVTAR | HELYSZIN A) VIZSGALAT VIZSGALT KERDGiV ERTEKELES INTEZKEDESEK
NEVE KEZDEMENYEZOJE TERULETEK
B) CELJA
Araphaoe USA/ A) A kdnyvtar vezetése | e Els6 benyo- Kiilén kérds- | Altalaban kedvezs, | Felallitottak egy
Library Colorado/ hatarozott a mystery mas, iv késziilt a de javitani kell a Uj, minéséget
District Englewood shopping projektrol. o Ugyféllel valé telefonalasra | szamitogépes javito kovetel-
Kiuls6 céget alkalma- banasmad és a szemé- | felhasznal6i képzés | ményrendszert. A
zott. Telef ' lyes talalko- | szinvonalat. személyzet min-
. e Telefonos . R
B) Osszevetés, hogyan srdoklddes zasra. den tagja viseljen

névtablat. A tele-
fonhivasra 3-5

zal, ahogy az olvaso pult, ki'csengés. utan
értékeli azt. o Fizikai kordl- valaszolni kell. A
mények, személyzet hagy-

ja abba a beszél-
getést, ha olvaso
érkezik a

kélcsénzbpulthoz.
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Stanislaus USA/ A) A kdnyvtar vezetése Elsé benyo- Kilon kérd6- | A titokzatos olvasék | Kidolgoztak egy
Country Free | California/ hatarozott a mystery mas, ivkészilta | sokkal kedvezétle- | szakmai és ugy-
Library Modesto shopping projektrél. Ugyféllel valé telefonalasra | nebbul értékelték a | félmenedzsment
Kuls6 céget alkalma- banasmad, és a szemé- | kdnyvtarosok mun- | szinvonalat egy-
zott. Telefonos lyes talalko- | kajat, mint a kényv- | arant javito to-
B) Osszevetés, hogyan ésjekl(jdés zasra. tarosok maguk. vébbképz_t_ési ]
mindsiti a személyzet o tervet a ",O”Y"ta'
a sajat munkajat az- Kdlcsonzo- rosok szamara.
zal, ahogy az olvasé pult,
értékeli azt. Fizikai korul-
mények,
Munkatarsak
City Library Németor- A) A kdnyvtar vezetése Elsé benyo- Kiilén kérds- | Altalaban kedvezs, | Nincs adat.
szag/ hatarozott a mystery mas, iv késziilt a de javitani kell a
Wirtzburg shopping projektrol. Ugyféllel valo telefonalasra | fizikai kérulménye-
Kils6 céget alkalma- banasmad, és a szemé- | ket.
zott. Telefonos lyes talalko-
B) Osszevetés, hogyan érdeklédés, | Z8sTa-
mind&siti a személyzet Kolesonz-
munkajat azzal, pult,
ahogy az olvaso ér- e
tekeli azt. FIZ’IkaI koral-
mények,
Munkatarsak
City Library Németor- C) A koényvtar vezetése Elsé benyo- Kiilén kérdé- | Altalaban kedvezé, | Nincs adat.
szag/ hatarozott a mystery mas, ivkészilta | de atorténelmi
Gltersloh shopping projektrol. Ugyféllel valo | telefonalasra | mltd éplilet nem
Kiilsé céget alkalma- banasmad, és a szemé- | igazan alkalmas
zott. Telefonos lyes talalko- | kdnyvtari célra.
D) Osszevetés, hogyan érdeklédés, | 28T
mindsiti a személyzet Kolcsonzé-
munkajat azzal, pult
ahogy az olvaso ér- .
tekeli azt. F|z'|ka| koral-
mények,
Munkatarsak
City Library UK/ A) Az dnkormanyzat Elsé benyo- Kilén kérdd- | A szakmai tudas Nincs adat.
Bromley hatarozott a vizsga- mas, iv készilt a megfeleld, de az
latrél. Kilsé céget al- Ugyféllel valo | telefonalasra | gyfélszolgaltatas
kalmazott. banasmad, és a szemé- | szinvonalanak
B) Vizsgaltak a konyvta- Telefonos lyes talalko- | emelésén még
rosok szakmai tuda- érdekl(’jdés, zasra. dOlgOZni kell.
§ét, IT szinvon'alét, i Kolesdnzé-
Osszevetve mas teri- pult,
leti kdnyvtarakkal. e
Fizikai kérdl-
mények,
Munkatérsak
City Library Uj-Zéland/ | A) A kényvtar vezetése Elsé benyo- Nincs adat. | A munkatarsak A hazon belll
Auckland hatarozott a mystery mas, szakmai tudasa, az | megoldhato fej-
shoppingrol. Sajat Ugyféllel valé lgyfelekkel valo lesztések utan az
szervezésben oldot- banasmad, banasmodja megfe- | 6nkormanyzat elé
tak meg a projektet. Telefonos leld, de az épulet terjesztették a
B) Mindenre kiterjedd érdeklédés, fizikai allapota, konyvtari épllet
wzsgala_tot_kert, K8lcsBnzZ5- tisztasaga kritikus. rekonstrL11k0|OJa-
amely kiterjedt a pult, nak tervét, mely-

munkatarsak viselke-
désétél a mosdok
tisztasagaig.

Fizikai korul-
mények,
Munkatarsak

nek szlikséges-
ségét a mystery
shopperek véle-
ménye is alata-
masztotta.
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vizsgalatot.

ran a tajékoz-

tajékoztat a konyv-

B) Megvizsgaltak, taté illetve tarhasznalati Gtmu-
mennyire informativa | kélcsonzs- tatd, de vannak
kényvtari Gtmutato, pult, extra szolgaltata-
és mennyire pétolja a | e Internetes sok, amelyekre
kényvtaros az eset- megkeresés. nem hivjak fel a

City Library Uj-Zéland/ | A) A kényvtar vezetése | e Aszolgaltatas | Nincs adat. | A munkatarsak Munkaerd atcso-
Hamilton hatarozott a mystery szinvonala, szakmai tudasa és | portositassal
shoppingrél. Sajat e Munkatarsak ugyfelekkel valé megoldottak a
szervezésben oldot- szaktudasa, banasmodja megfe- | folyamatos polc-
tak meg a projektet. o Ugyfelekkel It'alé, de' az épulet eIIen("ﬂr'zést és
B) Célja, hogy a sze- valo banas- tisztasaganak takaritast.
mélyzet tagjaiban tu- mod. szinvonala ala-
datositsak az ligyfél- csony, a kényves-
szolgalat jelentdsé- polcok, és a kony-
gét. vek sok esetben
rossz helyen van-
nak.
Egyetemi Horvat- A) A kdnyvtarszakos e Személyes Nincs adat. | Az alapszolgaltata- | Nincs adat.
Konyvtar orszag hallgaték végezték a latogatas so- sokrol korrekten

legesen hianyzé in-
formaciét.

figyelmet, és a
vizsgalatok alkal-
maval sem ajanlot-
tak fel a konyvta-
rosok. Példaul a
WIFI hasznalatot,
vagy az internetes
cikk-kUldést.

A rendelkezésre allé kérdbivek kulalakja, szerke-
zete eltérd, de a kérdések jelentds része az elsd
benyomasra, a munkatarsak szaktudasara, az
olvaséval valé banasmoddra, a telefonos érdekl6-
désre, valamint a kdlcsénzépultnal szerzett tapasz-
talatra, a fizikai kérilményekre vonatkozott.

A nemzetkdzi attekintésbdl kitlinik, hogy a munka-
tarsak szakmai tudaséat 6sszességében megfelels-
nek talaltak, azonban egyetlen helyen sem értékel-
ték kivalonak. Az ugyfélszolgdlati teljesitmény is
atlagos szinvonalu, két esetben a latogaték gyen-
gébb osztalyzatot adtak, mint a kényvtarosok sajat
maguknak. A legtdbb kritika az éplletek allapotat,
illetve tisztasagat érte. Ahogy az értékelésben
megjegyezték: ,There is a room for improvement.”
(Van hova fejlédni.)

A szolgaltatas szinvonalanak fejlesztése részben
belsé forrasbdl megoldhatd. A kollégaknak szak-
mai tovabbképzést szerveznek, kidolgoznak egy
belsé kdvetelményrendszert, alapfoku szamitégé-
pes kurzusokat inditanak a felhasznaldknak, mun-
kaer6-atcsoportositassal lehet megoldani a polc-
ugyeletet. Ugyanakkor a kdnyvtari épilet feltjitasa
mar a fenntart6 feladata.
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Léteznek a mystery reader projektnek kevésbé
el6irasszerl valtozatai is. Hollandiaban Wendy de
Graaff Ujsagiré, a kényvtarak ,Wittman fidja” ha-
vonta keres fel egy-egy gyljteményt. Megfigyeli és
értékeli az épuletet, a butorzatot, a légkort, a tech-
nikai felszerelés mennyiségi, mindségi szinvonalat,
a személyzet szakmai tudasat, az olvasokkal valo
banasmaddjat, a nyitvatartasi idét és a beiratkozasi
dijat. Ezen kivlil szamos kdényvtarhasznal6t is
meginterjavol, akiknek véleményét belefoglalja
cikkébe, majd a Bibliotheekblad cimi szakmai
lapban koézli az eredményeket. Ahogy az egyik
holland kdnyvtaros fogalmaz: ,sok kdnyvtaros ret-
teg téle: kritikaja nyers és kegyetlen”. [8]

A londoni Imperial College Central Library vezet6-
je, Clare Jenkins szintén csak utdlag, a lapokbdl
értesillt arrél, hogy latogatdk jartak nala. Mégis
pozitiv értékelést kapott, amely megerésitette ab-
ban, hogy mennyire fontos a kollégak allandé kép-
zése, amely a magas szinvonall olvasészolgalat
egyik feltétele. [9]

A magyar konyvtarakkal kapcsolatosan 2005-ben
Takacs Daniel végzett mystery shopping vizsgala-
tot, mely nem aratott osztatlan sikert szakmai ko-
rokben. [10]
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Mystery shopping a Semmelweis Egyetem
Koézponti Konyvtaraban

A Semmelweis Egyetem Kobézponti Koényvtara
(SEKK) egyetemi, nyilvanos, tudomanyos szak-
konyvtar, a felsGoktatasi intézmeny konyvtari halo-
zatanak koézpontja. Allomanyaban a kuléngydijte-
ményekkel egyutt tdobb mint 250 ezer koényvtari
egység, 434 nyomtatott folydirat és 3565 elektroni-
kusan elérheté folydirat van. Az orvostudomanyi
adatbazisok szintén a felhasznalok rendelkezésére
allnak. A kényvtar allomanyabdl és sajat anyagbol
egyarant készithetd masolat, rendelheté spiralo-
z3s, illetve poszternyomtatas. [11]

A SEKK felhasznaléi csoportja jél kérilhatarolt. Az
intézményt féként kutatok, klinikai orvosok, okta-
tok, magyar és kilfoldi hallgatdk latogatjak. Az
igények is eszerint alakulnak. Van, akinek a leg-
Ujabb online kutatasi eredményekre van szlksége,
és van, akinek egy kolcsdndzhetd gyermekgyogya-
szati tankdnyvre, de az is lehet, hogy idézettséget
kell igazolni tudomanyos fokozat megszerzéséhez.

Elbzetes vizsgalat

A bevezetdé mystery shopping 2007. februar 14-én
zajlott le. Ebben a fazisban — harom dénkéntes se-
gitségével — a kitdltendd kérdbivet teszteltik, illet-
ve egészitettiik ki, amely kitért az épuletre, a re-
gisztraciora, a dokumentumhasznalatra, a szolgal-
tatasokra és a munkatarsakra is. [12]

Az elbzetes prébavasarlasra kilénbdzéképpen
reagaltak a munkatarsak. Volt aki megijedt, hogy
ezentul mindig lesni fogjak minden mozdulatat, és
nem lesz egy nyugodt pillanata sem a kdlcsénzé-
pultndl. Elhangzott az is, hogy etikatlanul jarok el,
mert titkosszolgalati modszerek bevetésével kiva-
nok a kollégaimrdl informéaciokat szerezni, és azo-
kat Onds érdekektdl vezérelve felhasznalni. Az
eredmeényeket hallva mar volt kedvezé visszajel-
zés is, mégpedig azok részérdl, akiknek munkajat
elismerték a titokzatos olvasok.

Arra is lehet6séget kaptam a konyvtar féigazgato-
jatél, hogy 2007. szeptember 26-an az Informatio
Medicata konferencian folvethessem a modszer
koényvtari alkalmazasanak lehetéségét. A prezen-
tacio szintén vegyes fogadtatasban részesiilt.

A konyvtarosok reakcidi ravilagitottak arra, meny-
nyire fontos, hogy mindenki megértse: a mystery
shopping nem kémkedés, hanem olyan objektiv
mindségvizsgalati modszer, amelynek segitségé-
vel kiderithet6, mely terileten kell javitani a szol-

galtatdsok szinvonalat. A titokzatos olvaso kritikaja
masra is raébresztheti a munkatarsakat: A kdnyv-
tar léte és boldogulasa attdl fugg, hogy a felhasz-
nalok mennyire tartjdk a konyvtarat nélkuldzhetet-
len, ugyanakkor otthonos informacios bazisnak,
ahol batran megkérdezhetik a konyvtarosokat,
hogy hol taldljak az interaktiv anatomiai atlaszt,
vagy melyik kézleménytipus kaphat impaktfaktort.

Teljes mystery shopping

A részletes, haromfordulés vizsgalatra 2007 6szén
kerult sor. A felmérés figyelembe vette az MSPA
utmutatésait, ugyanakkor alkalmazkodni kellett a
helyi kérilményekhez is.

Célkitlizés

A vizsgalat célja mindharom forduléban az volt,
hogy felmérjik a konyvtari szolgaltatas, illetve
infrastruktdra szinvonalat. Az el6zetes vizsgalat
alapjan a kovetkez6 eredményeket vartuk: a
koényvtari szolgaltatassal tObbé-kevéshé elégedet-
tek lesznek, az intézmény fizikai koérnyezetével
kapcsolatosan viszont felmeriilnek kifogasok.

Kérdéivek

A vizsgalandé szempontok ko6zott szerepelt az
épllet-infrastruktira és a tajékoztatas szinvonala.
A személyes, a telefonos és az internetes megke-
resésre (1. abra) kulon kérd6iv készilt, amelyben
nemcsak a vizsgalati szempontokat figyelembe
vevl kérdések szerepeltek, hanem feladatsorok is,
amelyeket a titokzatos olvasok minden alkalommal
elvégeztek. Kisebb moddositasokra természetesen
sor kerllt. llyen volt példaul a beiratkozas feltételei
utén valé érdekl6dés. Elsd alkalommal még érthe-
t6 volt, hogy mindent részletesen megkérdeztek,
de masodszor mar nem tint volna meggy6zének.
llyenkor a mystery shopper feladata, hogy nagyja-
bol elmondja a beiratkozas feltételeit, majd meg-
kérdezze, vajon jol emlékezett-e.

Toborzas

A préba mystery shoppinghoz hasonléan most is
figyelembe vettem, hogy a konyvtari felhasznalok
tébbsége egyetemi hallgatd, oktatd, kutatd. Eppen
ezért, a feltinés elkeriilése érdekében, a toborzas
kritériumaként azt jeléltem meg, hogy a leendd
titokzatos olvasonak, vagy csaladtagjanak legyen
egészségugyi végzettsége. llyenkor ugyanis arra
tud hivatkozni, hogy fia, lanya, baratja stb. szama-
ra kér felvilagositast. A feladatot vegill tiz l1atogatéd
végezte. Foglalkozasuk: fogorvos, mentalhigiénés
szakember, PhD hallgatd, kilféldi egyetemista.
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MYSTERY SHOPPING UTMUTATO ES KERDOIV
FELKERESETT HONLAP
SEMMELWEIS EGYETEM KOZPONTI KONYVTAR

www.lib.sote.hu

LATOGATAS IDEJE: 2007.

A MYSTERY SHOPPER FELADATAI

FELADAT EREDMENY

1. Felkeresi a honlapot: sikerdlt /
www.lib.sote.hu nem sikerult

2. Kikeresi a nyitvatartasi id6t. sikertilt /

nem sikerult

3. Megkeres egy konkrét mivet sikertlt /
a nyilvanos katalogusbal. nem sikerult
Megvan?

4. Utananéz, hogy kodlcsénbdzhe- sikerult /
t6-e. nem siker(lt

5. Tajékozdbdik a kbnyvtarban
hasznalatos adatbazisokrol.
Tlntessen fel néhanyat!

6. Keresse ki a ,konyvtari infor- sikertilt /
matika” tantargy 2007/8. tan- nem sikerult
év els6 félévének anyagaibdl
a szamitégépes alapismere-
tekrél sz6lé PPT-prezentaciot.

Megtalalta?

7. Egy adott (sajat) témara vo- sikertilt /
natkozé informaciot kér nem sikerult
e-mailen.

HONLAPRA VONATKOZO KERDESEK

KERDES ERTEKELES

1. Le kell-e télteni ,flash igen / nem

player’-t vagy mast, hogy a
lap megtekinthetd legyen?

2. Zavar6 animaciok vannak-e? igen / nem
3. Attekinthets? igen / nem
4. Van honlaptérkép? igen / nem
5. Van lehetdség visszatérni a igen / nem

kezdblapokra?

6. Talalt-e orvostudomanyi igen / nem
e-irodalomforrast?

7. Kapcsolattarté személyeket igen / nem
feltlntetik?

8. Talalt olyan menipontot, igen / nem
amely lehet&séget kinal refe-
renszkérdések feltételére?

9. Koényvtari irodalomkutatas- igen / nem
hoz keres a konyvtar honlap-
jardl letoltheté PPT anyago-
kat. Kbnnyen megtalalja?
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10. Megtalalhatdk-e mas na- igen / nem
gyobb hazai és kuilfoldi
kényvtarak nyilvanos katal6-
gusai?

11. Van-e ,Kérdezze a kényvta- igen / nem
rost” — informacidszolgaltata-
si lehet6ség?

INFORMACIOKERESRE VONATKOZO KERDESEK
12. Valaszoltak-e? igen / nem

13. Haigen, mennyi id6 telt el a
levéliras és a valasz k6zo6tt?

14. Tartalmilag megfeleld tajé- igen / nem
koztatast kapott-e?

15. A hangnem megfelel6 volt-e? igen / nem

16. Soroljon fel két erés, illetve
gyenge pontot a honlappal
kapcsolatosan.

17. Javaslat?

18. Meglatogatja Ujra a honlapot?

Igen, mert...

Nem, mert...

19. Ajanlja-e masoknak?

Igen, mert...

Nem, mert...

1. abra Az internetes megkeresés kérddive

Arra nem volt lehetség, hogy kdzds eligazitasra
hiviam 6ket 6ssze, de mindenkinek elmondtam,
hogy pontosan mi lesz a feladata. Az MSPA utmu-
tatojat betartva folhivtam a személyes vizsgalatban
résztvevék figyelmét, hogy a kérddivet ne tartsak
keziikben a latogatas alatt, illetve kertljék a feltling
viselkedést. Végul megkértem &6ket, hogy két mun-
kanappal a latogatas befejezése utan juttassak
vissza a kérdbiveket.

Adatgylijtés

2007 6szén harom alkalommal latogattdk meg,
illetve keresték fel tavhasznalat atjan a konyvtarat
a titokzatos olvasok. A kdnyvtarban tajékoztattam
a kollégakat, hogy titokzatos olvasék varhatok. A
fogadtatas hasonloképpen nézett ki, mint az eléze-
tes vizsgalat alkalmaval, persze, akik kozullk tob-
ben atestek a februari ,tlizkeresztségen”, kis tul-
zassal szinte orultek a vizsgalédasnak. A titokza-
tos olvasok el6szor szeptember végén bukkantak
fel, amikor nagy volt a forgalom, a hallgatok tiile-
kedtek a kotelez6 irodalomért, és kurzusokat vet-
tek fel. A masodik alkalom oktéber végére esett,
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amikor atmeneti nyugalom honolt, de még ilyenkor
is sok hallgatdé tartézkodott az olvaséteremben.
Utoljara november végén jottek a kdnyvtarba, ami-
kor vizsgara készult a diaksag.

A terepmunka alkalmanként 40-45 percet vett
igénybe, amelynek sordn mindig megkeresték az
eligazito térképet, a vészkijaratjelz6t, benyitottak a
mosdokba, kdrulnéztek az olvasétermekben. Amint

ezzel végeztek, a kdlcsdnzdpulthoz mentek, és ott
kértek segitséget a kérdbiv utmutatoi alapjan.

Adatfeldolgozas
Az adatfeldolgozast Excel segitette, elkilonitve a

személyes, a telefonos (2. abra) illetve az interne-
tes latogatasok adatait.

hénap kitolték
A| B |C
A SZOLGALTATAS SZINVONALA
1. Folvették a telefont? Szept. | 1 1 1 |1
igen (1) / nem (0) Okt. 1011 [1
Nov. 1 1 1 |1
2. Ha nem vették fel a telefont, volt helyette automata tajékoztat6? Szept. | 2 2 2 |2
Felvették (2) automata (1) / nem (0) Okt. 2 2 2 |2
Nov. 2 2 2 |2
3. Kdszdnt a munkatars? Szept. | 1 1 1 |1
igen (1) / nem (0) Okt. 11111 |1
Nov. 1 1 1 11
4. Mennyire voltak baratsagosak? Szept. | 4 4 4 |4
1-2-3-4-5 Okt. 4 | 5| 5 |4667
Nowv. 5 5 5 |5
5. Minden kérdést megvalaszoltak? Szept. | 1 1 1 |1
igen (1) / nem (0) Okt. 1011 [1
Nov. 1 1 1 |1
6. Mennyire adtak kielégit6 valaszokat? Szept. | 5 5 5 |5
1-2-3-4-5 Okt. 551|515
Nov. 5 5 5 |5
7. Felvilagositasuk soran felhivtak a figyelmét a kdnyvtar honlapjara? Szept. | 1 1 1 |1
(www.lib.sote.hu) Okt. 1 1 1 11
igen (1) / nem (0) Nov. 1 1 111
8. Felvilagositas helyett javasoltak, hogy latogasson el a honlapra, ahol | Szept. | 1 1 1 |1
minden informaciot megkap? Okt. 1 1 1 11
igen (0) / nem (1) Nov. y 1 117
ALTALANOS BENYOMAS
9. Kdénnyen hozzajutott az 6nt érdekl6 informaciokhoz? Szept. | 1 1 1 |1
igen (1) / nem (0) Okt. 1111 |1
Nov. 1 1 1 11
11. Ha ujra fel kéne hivni a kdnyvtarat, szivesen megtenné? Szept. | 1 1 1 |1
igen (1) / nem (0) Okt. 1 1 1 11
Nowv. 1 1 1 |1

2. abra A telefonos megkeresés értékeldlapja
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Ertékelés iigyfélkapcsolati csatorndk szerint
Véltozatlan teljesitmények

A kovetkez6 terileteken sziletett mindharom lato-
gatés alkalméaval ugyanaz az eredmény:

Telefonos megkeresések:

1. A telefont minden esetben fdlvették, igy nem
volt alkalom ellendrizni, hogy van-e Uzenetrdg-
zit6.

2. A munkatars minden alkalommal készont.

3. Minden kérdést kielégitéen megvalaszoltak.

4. Felhivtak a figyelmet a www.lib.sote.hu webol-
dalra, de ezt nem a felvildgositas helyett, ha-
nem annak kiegészitésekeént tették.

5. Mindent 6sszevetve kdnnyen hozzajutottak a
kért informaciéhoz.

6. Szivesen félhivja a kdnyvtarat ujra, ha kérdése
van.

Osszességében itt sziiletett a legjobb eredmény.

Internetes megkeresések

Kedvez6:

1. A honlap megtekintéséhez nem kell flash
player.

Nincsenek zavard animaciok.

A honlap éttekinthetd.

Lehet&ség van visszatérni a kezd6lapra.
Megtalalhaték az orvostudomanyi irodalomfor-
rasok.

Tartalmilag megfelel volt a tajékoztatas.

Ujra meglatogatnak a honlapot.

Ajanlanak masoknak is.

akrowN

o N

Kedvezétlen:
Nincs menlpont az online kérdésfeltevésre.

Személyes latogatasok

Kedvezé:

1. Megfeleldnek tartottdk a mosddok nemzetkozi

jelzését, illetve szamat.

Van lehet6ség WIFI hasznalatra.

Az olvasotermi polcok magassaga megfeleld.

Feltlintették a beiratkozas helyét.

Rendelkezésre all a kdnyvtarhasznalati atmuta-

to.

Nem kellett sokat varni a titokzatos olvasénak,

amig rakerllt a sor a pultnal.

7. Kérésikre minden esetben elmondték a beirat-
kozas, illetve a kblcsdnzés menetét, vagy ebbé-
li informacioit megerdsitették.

akowN

o
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8. Amikor nem kolcsondzhetd konyvet akartak
kivinni, baratsagosan felvilagositottak &ket,
hogy ez nem lehetséges.

9. A konyvtari tajékoztatas gyorsasagaval, min6-
ségével kapcsolatban nem mertltek fel negati-
vumok.

10.A kdnyvtarat mindenki ajanlang masnak is.

Kedvezétlen:
A latogatok mindegyik esetben hianyoltak a bifét,
az italautomatat.

Véltozo teljesitmények
Telefonos szolgaltatas

A munkatarsak szeptemberben az iskolai osztalyza-
tok skalajan j6 mindsitést kaptak a telefonaloktol.
Ennek oka az &tmeneti létszamhiany volt, amely
egybeesett az Uj hallgatdk beiratkozasi hullamaval,
ezért a kollégak terhelése jelentésen megnétt. A
hullam ,levonulasat” emelkedd elégedettség jelzi (3.
abra).

Mennyire voltak baratsagosak?

—

S =~ N W b~ O

T T

szeptember oktober november

3. abra A telefonos szolgaltatasok szinvonalanak
valtozasa

Internetes szolgaltatas

Varatlan eredmény sziiletett a szeptemberi inter-
netes megkeresések nyoman: harom titokzatos
olvasé kdzll egyik sem kapott valaszt a feltett kér-
désekre. Ennek oka szintén az atmeneti 1étszdm-
hiany: a referenszkérdéseket interneten megvala-
szol6 kolléga huzamosabb ideig tavol volt. A meg-
keresések igy annyiban moddosultak, hogy nem-
csak a szakreferensnek irhattak, hanem barmelyik
koényvtarosnak (4. abra).


http://www.lib.sote.hu/
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Személyes latogatas
Epiilettel kapcsolatos kérdések

Szeptemberben még egyetlen latogaté sem talalt
térképet a kényvtaron belil, pedig volt, de a visz-
szajelzések szerint nem eléggé feltiin helyen. Az
értékelés nyoman a konyvtar figazgatoja elrendel-
te, hogy a hirdet6tablara és a folyosdkra is kerlljéon
ki a kdnyvtar alaprajza. Ennek pozitiv hatasa mar
az oktdberi latogatasok alkalmaval is mérheté volt,
de teljes megoldast az jelentett, hogy fényképekkel
illusztralt alaprajzot és térképet helyeztek el a lift-
ben, amelyet mindenki megtalalt (5. ébra).

1,0 5

- 4

0,5 1 - 3

- 2

0,0 T T 1
szeptember oktober november

—@— 12. Valaszoltak-e az e-mailre?

—{0—13. Ha igen, mennyi id6 telt el a
levéliras és a valaszadas kozott?

4. abra Az internetes szolgaltatasok szinvonalanak
valtozasa

Altalanos benyomas

Nem tortént latvanyos valtozas az altalanos érté-
kelés terén. A kollégak teljesitménye, a szakiro-
dalmi ellatas folyamatosan javult, de a konyvtari
épllet adottsagait ez nem befolyasolja (6. abra).

Mosdok tisztasaga

A mosdok tisztasaga részben a takaritason, rész-
ben a hasznalékon mulik. Ezért tébbnyelvi felira-
tokkal igyekeztiink felhivni a valtozatos etnikai és
kultdraju hallgatétabor figyelmét a kortltekinté
hasznalatra. Ugyanakkor bevezették a délutani
altalanos takaritoligyeletet is, amelynek nyoman
mar a polcok tisztasagat egyre kedvezébben érté-
kelték (7. abra).

Kolcsdnzés

A koélcsdénzd pultnal dolgozéd kollégak teljesitmeé-
nyét szeptemberben kdzepesre értékelték a lato-
gatok, akik nemcsak a kitlizét hidnyoltak, hanem a
baratsagos hangvétell, minden részletre kiterjed6
tajékoztatast is. A magyarazat ebben az esetben is
az atmeneti létszamhianyra vezethetd vissza, de
ez a koérlilmény hamarosan megvaltozott: két Uj
munkatarsat helyeztek at a szolgaltatashoz. 1d6-
kézben elkésziltek a fényképes, hologramos
koényvtari azonositod kartyak is (8. abra).

1,0

0,5

0,0 T T

szeptember oktéber november

—&— 1. EgyértelmUien jelzett-e az egyetem éplletén
belll?

—l— 5. Talalt-e térképet a kdnyvtar épuletén belll?

—a&— 2. Kénnyen megtalalhat6-e a bejarat?

5. abra Valogatas az épiilettel kapcsolatos személyes
latogatas eredményeibdl

szeptember oktober november

6. 4bra Altalanos benyomas

Tennivalok

A biifével kapcsolatos hianyt a kdnyvtar nem tudja
kezelni, de torténtek 1épések, példaul az egyetem
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udvaran makddé bufére plakaton hivjdk fel a fi-
gyelmet. Az informatikai osztaly dolgozik a ,Kér-
dezze a konyvtarost” szolgaltatas technikai beve-
zetésén. A konyvtar épulletén belll fényképpel
illusztralt alaprajzokat helyeztek el a kollégak, jol
lathatd helyekre.

5
4 P
) /0/
2
1
0 T T
szeptember oktober november

7. abra A mosdok tisztasaganak valtozasa

O T T 1
szeptember oktober november

23. Viseltek névtablat?
—=a— 26. Baratsagosak voltak?

—&— 24. Koszontotték-e legalabb egy bélintassal,
ha éppen sokan alltak sorba?

8. abra Valogatas a kdlcsonzéssel kapcsolatos
személyes latogatas eredményeibdl

Akkreditalt irodalomkutatasi kurzusok indulnak a
nappali tagozatos, illetve a PhD hallgatok, valamint
az egyetem emeritus professzorai szamara. Ennek
egyik eredményeként varhatdé, hogy az olvasok
onallébban és hatékonyabban tudnak kutatni az
orvostudomanyi informaciéforrasokban.
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Osszefoglalas

Egy intézmény fennmaradasa, mikodése, jéléte,
sikere az elégedett, visszatéré felhasznaloktol
fugg. A Semmelweis Egyetem Kdzponti Konyvta-
réaban harom alkalommal kerllt sor a titokzatos
olvasék vizsgaldédasara, amely a fizikai kérnyezet-
re, az dllomanyra, a személyes, a telefonos és az
internetes szolgaltatds szinvonalara terjedt ki. A
modszer egyértelmi vivmanya, hogy a részered-
mények alapjan a konyvtar vezetése megtette a
szikséges munkaszervezési és egyeéb |épéseket,
amelyek a kovetkez§ latogatasok pozitiv visszajel-
zéseiben meg is nyilvanultak.

A mystery shopping konyvtéri alkalmazdsa nem-
csak az intézménynek nyujt tikrot a kdnyvtarban
folyd munka min6ségérél, de a fenntartékkal folyta-
tott targyalasok soran is jol hasznalhaté dokumen-
tacio. Ezen fellil a munkatarsak motivaciéjanak
egyik hatékony eszkdze lehet.
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Nagyot zuhant az amerikai kéonypiac, feljéovoben a net

Jelentésen gyenglilt idén az amerikai konyvkiadas, kiiléndsen a hangoskdnyvek kiadasanak helyzete — derilt ki az
Amerikai Kiadék Szévetsége (AAP) adataibdl, amelyek szerint az Egyesiilt Allamok vezetd kiadéhazai marciusban 17
szazalékos forgalomcsokkenést tapasztaltak.

A konyvkiadok legnagyobb észak-amerikai seregszemléje, a hétvégi New York-i BookExpo America (BEA) el6tt nyilva-
nossagra hozott kutatasi eredmények szerint csak az elektronikus kiadvanyok, az e-kényvek irant fokozodott a fogyasz-
tok érdeklédése. Kulondsen nagy visszaesés tortént a hangoskényvek piacan; a csokkenés éves szinten 47 szazalé-
kos. Az AAP csak 14 kiadotol kapott visszajelzéseket, de kdztiik vannak a legjelentésebb hazak, egyebek mellett a
Simon & Schuster, a HarperCollins és a nagy New York-i kdnyves cégek.

Anthony Goff, az Audio Kiadbk Szévetségenek (APA) elndke a hangoskdnyvek iranti kereslet megcsappanasat egye-
bek kdzott azzal magyarazta, hogy a gazdasag zsugorodasa miatt egyre kevesebb embernek van munkaja és keve-
sebben jarnak autéval munkaba. A hangoskdnyveket az amerikaiak pedig elsGsorban kocsijukban hallgatjak. Az ilyen
kiadvanyok sokak szamara luxuscikknek szamitanak, gyakran dragabbak a keményfedeles konyvnél, féleg ha hiresség
olvas fel valamilyen mivet. A kiadék abban reménykednek, hogy az internetrdl letdltheté digitalis hangoskdnyvek pia-
canak bdvilése ellensulyozni fogja a hagyomanyos hangos kiadvanyok visszaszorulasat.

A szervez6k a csokkend kdnyves forgalomhoz igazodva azonban a takarékossag jegyében az el6z6 évekhez képest
kisebb helyen, kevesebb koéltségbdl rendezik meg a vasart.

A korabbiaknal nagyobb hangsuly helyezddik a digitalis jovére. Az el6zd években a 6 kiallitasi térbdl kiszoritott
e-bookok az azok olvasasara képes késziilékekkel egyiitt idén az ugynevezett ,Uj média” dvezetben mar kdzponti
szerepet kapnak és fontos szerep jut az egyre nagyobb olvasétabort vonzo internetes naploirdknak is. ,Ra akarjuk iranyi-
tani a fényt az internetre és a digitalis tartalmakra (...) a BEA egyre interaktivabba valik” — mondta Lance Fensterman, a
vasar igazgatoja.

IMTI, SG.huHirlevél, 2009. majus 26. http://www.sg.hul
(B. Bné)

* A dolgozat megsziletése és megjelenése kozotti idészakban
— a vizsgalattol fuggetlenll — a SEKK Uj épiletbe koltozott, és
a szerzd mar nem a konyvtar munkatarsa.
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Horvath Sarolta

Gondolatok a konyvtari panaszkezelésrél

A panaszmenedzsment szakirodalma az iizleti szolgaltatasok vizsgalataval keletkezett. A
Févarosi Szabé Ervin Kényvtar online Férumanak Olvasoi észrevételek topikjaban szerep-
16 bejegyzések, valamint az ezekre adott vezetbi valaszok elemzésébél kideriil, hogy mi a
kézbs a konyvtar és mas szolgaltatok panaszkezelési gyakorlataban.

Bevezetés

Roger K. Summit az online informaciokeresésrol irt
cikkében emlit egy kdzépkori torténetet: Janos, a
Sorbonne Egyetem konyvtarosa megvaltoztatta a
dokumentumok visszakeresési rendszerét az olva-
sOi panaszok hatasara. [1] Ez a kdzépkori eset
magaban foglalja a panaszmenedzsment-filozéfia
Iényegét: a panasz a szubjektiv és az észlelt mi-
ndségkép Osszeutkdzésebdl sziletik, lehetbséget
teremt a szolgaltaté szaméara a szolgéltatdsminé-
ség folyamatos javitasara, és igy kapcsolaterdsitd
jellegl parbeszéd a konyvtar és olvaséja kdzott.

A cikk kiemeli a szakirodalombdl a panaszkezelés
modszertanat, és az ehhez kapcsoldédd konyvtari
példakat, majd megvizsgalja, milyen tapasztalato-
kat lehet szerezni — kiemelten a Févarosi Szabo
Ervin Kényvtar gyakorlatara fokuszalva — az olva-
séi bejegyzések elemzésével.

A panaszkezelés folyamatanak 6t elve

[2]

A megelbzés elve alapjan a panasz ingyen kutata-
si minta, a szolgaltaté célja a panaszok elemzése
soran nyert adatok alapjan megel6zni a panasz-
helyzetek kialakulasat.

Az észlelés elve a sikeres panaszmenedzsment
egyik legfontosabb eleme: a hasznalé motivalasa,
hogy panaszaival a szervezethez forduljon; ennek
érdekében a szolgaltatok minél tobb csatornat
igyekeznek elérhetévé tenni.

A német koézkonyvtarak kozil panaszmenedzs-
ment szempontjabdl a legkiemelkedébb az alabbi
lehet6ségeket nyujtia a felhasznaldi észrevételek
gyljtésére: személyes panasz szoéban, irasban
(levél, fax, e-mail), telefonon, a német konyvtari
gyakorlatban szokasos ,panaszlada”, beszélgetés
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egy kijeldlt konyvtarossal (akar személyesen, akar
telefonon). [3]

A Févarosi Szab6 Ervin Kényvtarban (FSZEK) is
tébb csatornan keresztll nyilvanithatnak véle-
ményt a latogatok: széban a kollégaknal, az lgye-
letes vezetdnél, illetve a menedzsmentnél; helyben
leirhatjadk benyomasaikat a ,panaszkonyvben”;
valamint az internetes Férumon is feljegyezhetik
problémaikat.

Az ugyfél panaszkodé magatartasanak motivala-
san tul az eredményes panaszmenedzsment fon-
tos eleme, hogy a panasz kezel6je felismerje, az
ugyféllel szemben milyen eljarast alkalmazzon. A
Chase Western University kutatdinak felmérése a

boztette meg [4] a visszajelzések vizsgalataval:

1. A szbékimonddk a cégnél panaszkodnak, 6k
azok az olvasok, akik rendszeres észrevétele-
ikkel segitik a kbnyvtar munkajat.

2. A passziv viselkedés jellemzéje, hogy az Ggyfél
visszajelzés nélkll otthagyja a szolgaltatast, igy
panaszelemzéssel nem mutathatd ki, mi a
gondja.

3. A diihés magatartasu hasznalod el6szor helyben
panaszkodik, és sikertelen panaszkezel6 kom-
munikacié utan mar nem veszi tébbé igénybe a
konyvtar szolgaltatasait.

4. Az aktivista kart akar okozni a cégnek, ahol
sérelem érte, és problémajaval harmadik sze-
mélyhez fordul. Jellemzé kommunikacidjara a
fokozatosan er6s6dé fenyeget6zés: ,remény-
kedtem, hogy nem kell Ggyet csindlnom ebbdl”;
Jigyekszem kuncsorgas helyett cselekedni”;
-kénytelen vagyok jogorvoslatot keresni”. Akti-
vista magatartasu az a két olvasonk, akik érté-
keik eltulajdonitdsa utan a Tékozl6 Homar in-
ternetes forumahoz fordultak problémaikkal. [5]

* A tanulmany a szerz6 ,Panaszkonyv. A felhasznaloi észreveé-
telek kezelése a Févarosi Szabo Ervin Konyvtarban” c. szak-
dolgozatanak (témavezet6: Kiszl Péter), Budapest, ELTE BTK
Kényvtartudomanyi Tanszék, 2008. alapjan készdilt.
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A felkésziiltség elvénél a sikeres panaszkezeld
kommunikacié alapja a panaszszituacié-kezelés
sémaja, [6] ez modellezi a problémamegoldas
folyamatat panaszhelyzetekben. A verbalis kozlé-
seknél a problémamegoldas soran legfontosabb az
elGitéletek nyoman keletkezett kommunikacios
gatak megelézése. Elbitéletek az ugyfél magatar-
tasanak értékelésében: a cimkék, a banté katego-
rizalas, valamint az akaratlan udvariatlansag.

Kommunikaciés gatat okoz a panaszmeghallgatas
soran az Ugyfél nyugtatasa, a sértédottség a front-
személy részeérél, és a blinbakkeresés. A kommu-
nikacioé alatt mindenképpen el kell kerllni az tgy-
féllel vald vitat, kiléndsen a felhasznalé igazat
kétségbe voné mondatok veszélyesek. Ezen tul a
hiba okanak feltdrasanal a ,Miért?” kérdéssel 6va-
tosan kell banni, mert felelésségre vonasnak vehe-
ti a hasznald. [7]

A kompetencia elve magaban foglalja a szervezet
munkatarsainak felelésségét: motivaltsagat, felké-
sziltségét. A kdnyvtar vezetbinek feladata: ,Bizto-
sitsak, hogy a dolgozok rendelkezzenek megfeleld
képességekkel (megfelel6 szakképesités, trénin-
gek, képzés, személyes példa). A dolgozék megfe-
lel6 kdrnyezetben dolgozzanak, amely helyes
irdnyban befolyasolja hozzaallasukat (fizikai kor-
nyezet, megfelel6 bérezés, motivacid, vezetdi el-
ismerés...).” [8]

A munkaerd folyamatos képzésével kapcsolatban
egy 2006-os felmérés (amelynek soran 3246 cég-
nél végzett interju anyagat elemezték) megallapi-
totta, hogy hazankban a versenyszféra harom
véllalatabdl kettd (65%) tart rendszeres tovabb-
képzést munkatarsainak, azonban ennek legjel-
lemz8bb gyakorisaga (41%) az évi egy-két alka-
lom. [9] A Févarosi Szabd Ervin Kdnyvtar gyakorla-
ta sem marad el a versenyszféra cégeinek 40%-
atol: minden év augusztusaban tanfolyam kereté-
ben ismertetik meg a dolgozokkal a szolgaltatas-
véltozdsokat. 2007-ben a nem verbalis kommuni-
kacié sémadival foglalkoz6 el6adas is elhangzott.
Ezen kivul mentalhigiénés tanfolyamot is szervez-
tek, amely a Thomas Gordon altal kidolgozott
kommunikacios technikara épul, és folyamatos
gyakorlasa felkészit az el8itéletek és a kommuni-
kacios gatak kerilésére. [10]

A kompenzacié elve ,az ugyfélnek kart, kellemet-
lenséget, kényelmetlenséget okozd cég altal on-
ként adhato 'ajandék’, amelynek célja: visszadllita-
ni az ugyfél megingott bizalmat, elnyerni bocsana-
tat, végs6 soron megakadalyozni elvesztését.” [11]

Anyagi veszteség esetén pénzbeli kartérités,
egyéb  (pszicholégiai  jellegli) veszteségnél
tulkompenzacié javasolt. A folyamat pozitiv meg-
itélését segiti a hatékonysag: gyors megoldas,
kevés formalitds a panaszmenedzsmentnél ((rla-
pok, kuldézgetés), rugalmassag, elérhetéség, in-
formaltsdg és a fogyasztd beleszolasanak mérté-
ke. Az igazsag mint Ugyfélszolgalati kategoria itt
jelenik meg, az ugyfél ,a kompenzéacios igazsa-
gossag értékelése soran [...] azt vizsgalja, hogy
vajon a kapott elény egyensulyban van-e az 6t ért
hatrannyal”. [12]

A panaszmenedzsment kdnyvtari alkalmazasanal
a legproblematikusabb terllet a kompenzacid,
mivel a kompenzacio igénye differencialtan jelent-
kezik a kényvtarhasznalok észrevételei soran. A
Févarosi Szabo Ervin Konyvtar Médiatardban for-
dult el8, hogy az olvasoé videolejatszojat tonkretette
a konyvtari dokumentum. A szolgalatban levd
konyvtaros azonnal felajanlott adott mennyiségi
ingyen kolcsdnzést, amivel lezartak végul az
ugyet, de nem biztos, hogy ugyanerre a probléma-
ra egy masik olvasénal ugyanez a megoldas
eredményre vezetett volna. A békasmegyeri Fust
Milan utcai kdnyvtarban az olvasé visszahozta a
porra zuzott CD-ROM-ot, amely meghajtéjaban
szétrobbanva tonkretette azt. A sikerrel zarult pa-
naszkezelés soran a koényvtarvezetd bocsanatot
kért a haszndal6tédl, aki meg sem emlitette a kom-
penzéacio lehetéségét.

A mar emlitetett lopasi Ugyben — amellyel a pana-
szosok végul is a Tékozlé6 Homarhoz fordultak — a
karosultak a megelézésen tul féként azt kifogasol-
tak, hogy a személyzet tavolsagtartoan kezelte a
problémdjukat, és csak nehezen jutottak el az ille-
tékeshez; tehat a kompenzacié fel sem mertilt,
elsésorban a panaszkezelés modja és hatékony-
saga jatszott szerepet aktivizaldédasukban.

A vizsgalat

Vizsgalatom soran a Févarosi Szabd Ervin Konyv-
tar online Foruman (http.//www.fszek.hu/?forum _
topic=0&forum_showPage=t&forum_connType=m&f
orum_connld=1&application=forum) a 2004-2007
kozotti Olvaséi észrevételek topikjanak 132 fel-
hasznaléi hozzaszolasat és az erre adott vezetdi
valaszokat elemeztem. Arra koncentraltam, hogy a
panaszokat kezeld munkatarsak hasznalnak-e
kommunikaciéos sémat a valaszadasnal, és ez,
vagy a valaszadas ideje befolyasolja-e jobban az
ismételt felvetéseket, valamint az olvaséi észrevé-
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telek hatdsara miként modositja a kdnyvtari szol-
galtatast a vezetés.

A panasz ismételt felvetésére motivalas probléma-
janak megvalaszolasahoz szikség volt a hozza-
szblasok és a valaszok elemzésénél a vélaszadas
idejének meghatarozasara (a tdbbszdri felvetések-
nél a leghosszabb id6tartamu valaszt vettem ala-
pul), valamint az olvaséi hozzaszoélasok szamanak
megadasara. A szolgaltatasmddositas probléma-
janal az ismétlédd felvetések dsszegylijtése utan
megnéztem, mi valdsult meg beldlik, és melyekre
tettek igéretet. A bejegyzések dsszetettek, gyakran
egyetlen irds tartalmaz tobbféle kategoériat: dicseé-
ret, kritika, oOtlet. A vizsgalatot neheziti, hogy a
panaszra e-mailben is lehet felelni (a konkrét be-
jegyzésnél felkinalt alternativak: valasz erre, e-
mail), igy nem minden reakci6 elemezhetd (1. abra).

Panaszkezel6 kommunikacio a
gyakorlatban

A Févarosi Szabd Ervin Kényvtarban a kommuni-
kacid hivatalos formaja 2004. 05. 17-t6l vette kez-
detét, addig csak olyan esetben valaszolt az illeté-

Horvath S.: Gondolatok a konyvtari panaszkezelésrél

kes egy bejegyzésre, ha a felhasznal6 segitséget

kért.

e Megszolitaés — ez lehet hivatalos és személye-
sebb arnyalatu is, attél fuggden, hogy az illeté-
kes melyik format érzi odaillének. A felhasznalot
azon a néven szolitjak, amelyen a bejegyzést ir-
ta. (Tisztelt, Kedves; az idézett példaban szemé-
lyes a megszodlitds.) A kommunikacidés sématol
eltér6 valaszok egy részénél a megszolitas el-
maradt, masik részénél Udvdzlés szerepelt he-
lyette (,JO reggelt!”)

e Erdemi vélasz a felmeriil6 probléméra — a véla-
szolok dsszefoglaljak a problémat, elnézést kér-
nek, alternativakat ajanlanak a megoldasra és a
hasonlé helyzetek elkerllésére egyarant, ha ez
indokolt. (A kiemelt esetben a panasz kezel6je
leirja a hosszabbitas menetét, és javasolja, hogy
ha ennek alapjan sem sikeril hosszabbitani, je-
lentkezzen a konyvtarban.)

e Hivatalos lidvézlés és aldiras — tisztazodik, hogy
ki volt az, aki megvélaszolta az észrevétel,
rendszerint az illetékes neve is megjelenik, per-
sze ettdl vannak eltérések, viszont dsszevetve a
felhasznalé késébbi magatartasara vonatkozo
adatokkal ez nem mérvadd a tovabbi kdnyvtar-
hasznalat szempontjabdl az adott mintaban. (Le-
zarasul: név, beosztas.)

654) csampai

Valasz erre | e-mail

2007-10-16 15:21:55

Kedves Olvasonk!

A hosszabbitas menete a kovetkezé:

1. Valassza ki a Kblcs6nzés helye listabdl a megfeleld kdnyvtarat!
2. Az Olvasojegyén talalhaté vonalkdd-szamsort irja az Olvasojegy vonalkddja mezébe!
3. Toltse ki a Szuletési datum mezét (pl. 1965.10.22)! Ez utdbbinal fontos, hogy pontosan ezt a format hasznalja, a

végén ne legyen pont.

Amennyiben az adatok pontosak és tovabbra is hibalizenetet kap, kérjuk, hivja fel kbnyvtarat és a neve, illetve vonal-
kod-szama bediktalasaval ellendriztesse az adatokat. A kellemetlenségért elnézését kérjik!

Udvézlettel,
Csampai Zoltan
Informatikai osztaly

(653) estella1

Valasz erre | e-mail

2007-10-15 19:34:58

T. Kényvtarosok!

Valamiért nem tudok az olvaséjegyem és a szliletési datumommal belépni hosszabbitani, azt irja hogy nem megfelel6 a

datum. Miért lehet ez?

1. abra Panaszbejegyzés és arra adott valasz a Févarosi Szabé Ervin Kényvtar honlapjanak forumaban

272




TMT 56. évf. 2009. 6. sz.

Megallapithatd, hogy az adott mintédban a valasz-
adasnal 88%-ban alkalmaztak kommunikaciés
sémat, 12%-ban nem.

A hivatalos valaszok soran nem tapasztalhaté sem
el6itélet, sem kommunikacios gat: sértédottség
vagy az olvasé hibaztatdsa. Egyszer sem vonjak
kétségbe a felhaszndlok igazat, mindig a felvetett
problémara reagalnak. Az észrevételeket megkd-
szonik, éreztetik a hozzaszolékkal, hogy vélemé-
nydk fontos. A nyilvanossagnak nem megfelel6,
személyesked® hangvétell bejegyzésekre is prob-
Iémaorientalt feleletet adnak.

A valaszoknal tébbségében (57%) 2-10 nap alatt
felelt a hivatalos személy, azonnali valaszadas az
esetek 15%-aban fordult el, és hosszabb volt a
reakcié ideje 29%-ban (11-20 nap 20%, 20-nal
tébb nap 9%-ban (2. dbra). A valaszadas id6tarta-
maban tapasztalhaté ingadozast, mely a valasz-
adok egyéb munkakéri feladatainak jellegébél ko-
vetkezik, hasznos kiegyensulyozni, mivel a pana-
szokra adott valaszokndl nem alkalmazhaté az
egyéb olvasdi észrevételeknél sikeres kommuni-
kaciohoz vezetd atfutasi id6.

20-nal tobb

11-t61 20-ig

2-181 10-iq |22 PP D

0-1 |/

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

2. abra A valaszadasi id6k megoszlasa

Az ismételt felvetéseknél a panaszok forrasa
anyagi vonzatu, mdgotte az olvasonak az az igeé-
nye huzdédik meg, hogy megértse, az egyes szol-
galtatdsok miért kerlinek annyiba.

A panaszkodas 6énmagaban nem vezet a szolgal-
tatas elhagyasahoz (kuléndésen, ha az észrevétel
hatasara alakitanak a gyakorlaton); j6 példa erre
,B.A.” nevii olvasé esete, aki 2002. 09. 10-t8| nap-
jainkig a koényvtar tagja. Hozzaszolasaban arra
panaszkodott, hogy a Médiatarbdl két sértlt CD-t
valasztott, és kifogasolta, hogy az ellen6rzb tokok
bevezetése oOta csak a dokumentum kifizetése
utén tudja megnézni a hangzbéanyagot. A valasz-

ban felvilagositottak az olvasét a helyben hallgatas
lehetéségérél, majd megkdszonték, hogy jelezte a
hibas példanyokkal kapcsolatos észrevételét. A
kommunikéacié mindvégig hivatalos volt.

Ha egy meglévé problémahoz hozzaadddik egy
Ujabb negativ tapasztalat (kiléndsen sulyos a cég
képvisel6je és a hasznalé kozotti konfliktus), a
felhasznalé duhoés magatartast tanudsithat. ,V.0.”
nevi olvasd egy példanykategoria problémara
mutatott r4 elsé észrevétele soran: ,ezuton szeret-
ném jelezni, hogy a hangos koényv kélcsdnzés dija
véleményem szerint nem igazsagos”. Az érvelés
logikus volt, mara a problémat az észrevételnek
megfeleléen megoldottak. A kdnyvtaros nem cse-
rélte ki a valasztott hangoskényvet, mivel az a
konyvtar lejatszojan mikoddott. Az olvaséd ugy érez-
te, kidobta a pénzt az ablakon, ezért reklamacidja
utén tdbbé nem vette igénybe a kdnyvtar szolgalta-
tasait, annak ellenére, hogy a panaszkezelé kom-
munikaciéo empatikus volt. A hasznalo a konyvtari
szolgdltatasbol  elsésorban  a  hangoskdnyv-
kélcsdnzést vette igénybe, és a dontését segitette,
hogy a kulturszférdban dolgozva ingyenesen irat-
kozott be a kdnyvtarba. Olyan olvasonadl, aki fizet a
beiratkozasért egyaltalan nem biztos, hogy hason-
16 esetben igy alakul az olvaséi élettartam. Ezen
kivil a korabbi tapasztalatok, valamint az olvasé
személyisége is meghatarozza a dontést, mert a
panaszban leirt események hasonlitanak egymas-
ra, de az elsénél nem merdlt fel a garancia kérdé-
se és anyagi karrdl sem irt az olvasé.

A konyvtari tevékenység értékelése utan egyalta-
lan nem biztos, hogy az elégedett olvasé nem
tavozik. Példa erre a halajat a Férumon kifejezd
,B.J.”, aki mar nem tag, holott dicsérte az évfo-
lyamdolgozatdhoz segitséget nyujté kdényvtarosok
szakmai felkésziltségét és elhivatottsagat. Valo-
szinlleg mar nem tanulo, és ezért nincs szlksége
a konyvtari dokumentumokra. A példakbdl kiderdl,
hogy az olvasé javaslatot is tehet a szolgaltatas-
min&ség javitasara.

Javasolt szolgaltatasmoédosito otletek

A hozzaszoélasokban a felhasznaldk rdmutatnak a
szolgdltatasi hianyokra, amelyek javaslatokként is
értelmezhetdk. Ezek egy része szorosan a konyv-
tari funkcidhoz kapcsolédik (elektronikus el6jegy-
zés), mig mas része nem, azonban az olvas6 kom-
fortjat szolgalja (pelenkazé helyiség, vagy filcsapka
a széklabakra). A 3. abran nem szerepelnek azok
a javaslatok, amelyeket csak egyetlen bejegyzés
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emlit: differencialt kdlcsénzési id6; az OPAC-ban
belépéskor Uzenet a kdlcsdnzési id6 lejaratarol;
minden kényvbél prézens (helyben olvashatd pél-
dany), differencialt (napokban szamolt) AV-kése-
delem; lejart dokumentumok automatikus hosz-
szabbitdsa; uUjdonsagok kiemelése a honlapon;
szines fénymasolo; WIFI; a Gyermekkdnyvtar
hosszabb nyitva tartasa; a Kézponti Kényvtar épu-
lettérképe a honlapon; az online dokumentumok
CD-re mentése.

Wayne Connoly kifejti, hogy a konyvtari szolgalta-
tasnal a felhasznaldi igények kielégitésének atfu-
tasi ideje van, mivel gazdasagilag nem lehetséges
az azonnali szolgaltatasmaddositas. [13] Panaszke-
zelési szempontbdl minden észrevétel atgondola-
sanak fontos a szerepe, azonban stratégiai szem-
pontbdl nem mindegyik relevans, ezért az olvasok
Otleteit megvaldsithatésaguk és a szikséges
anyagi raforditas szerint sulyoztam.

Megvalésithaté, nagyobb anyagi raforditast
igénylo6 valtoztatasok

A vizsgalt mintan belll az elektronikus el&jegyzés
hianya a legjellemz8bb, ehhez kapcsolnam a leja-
ratrol valo értesitést levélben, valamint az értesi-
tést a kdlcsdnzések allapotardl felugré ablakban az
OPAC-ba valé olvaséi belépéskor. Ezek olyan
szolgaltatasok, amelyek mas kdnyvtarakban mar
mikddnek, akarcsak a WIFI. A panaszkezeld vala-
szokbdl értesllink, hogy a WIFI-nek, és az elekt-
ronikus el6jegyzésnek is tervezik a bevezetését.

Megvalésithaté, kisebb anyagi raforditast
igénylo6 valtoztatasok

Az olvaséi észrevételek kdzil megvaldsult a pe-
lenkaz6, a szkennelés, az adatmentés CD-re, az
éplletszintek térképe, az ujdonsagok kiemelése a
honlapon, valamint az AV-késedelem napokra
bontasa.

Részben megvalésithaté valtoztatasok

Ha minden kényvbdl nem is lett helyben olvashato
példany, de az észrevételben megnevezettbdl, a
panaszkezel6 munkatars igéretének megfeleléen,
elhelyeztek egy példanyt a raktarban. Az olvasdk
panaszat AV-kdlcsbnzés esetén felllvizsgalja a
Médiatarban dolgozé munkatéars: ellenérzi a do-
kumentumot, és ha hibas, kicseréli.
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Mas formaban megvalésitott és nem
megvalésithaté valtoztatasok

A kulénb6zé éallomanyegységek differencialt kol-
csbnzését a panaszkezel$ kolléga igérete szerint
megfontolas targyavéa teszik. A honlapon belépés
utdn megtekintheték a kolcsdnzések, igy meg le-
het tudni, hogy mikor jar le a hataridé. A beiratko-
zasnal valaszthaté automatikus hosszabbitas el-
lentmondana a koényvtar alapfunkciéjanak, mert a
népszerlibb kényvekhez igy nem minden olvasé
juthatna hozza.

Szkennelés

Pelenkazo/szoptatd
helyiség

Elektronikus
el6jegyzés

Példanykategoria-
probléma

AV-dokumentumok
ellenbérzése

3. abra Ismétlédo javaslatok gyakorisaga

Osszefoglalva a felvetett problémakra az elemzett
minta vizsgalataval az alabbi kovetkeztetéseket
vonom le:

e A konyvtar vezetése az olvasoi észrevételeket
visszacsatolasként kezeli, és valtoztatni igyek-
szik a szolgaltatason a panaszoknak és az
anyagi lehet8ségeknek megfeleléen.

e A panaszkezelés soran kialakult kommunikaciés
sémat nem minden munkatéars alkalmazza, vi-
szont a panaszkezelés sikerességét nem ez ha-
tdrozza meg, hanem a vélaszadas ideje, vala-
mint az érdemi valasz a felmeriil6 problémara. A
valasz a felmerll6 problémara a kommunikaciés
modell gerincének tekinthetd, mivel ebbdl itéli
meg a panaszkezelés mindségét a felhasznal6.A
kdnyvtari gyakorlatban a panaszokat érkezési
sorrendben kezelik, szemben a CRM-filozéfia
nyoman kialakitott eljarassal, amely a panasz su-
lyossaga és az Ugyfél-kategoria egymasra veti-
tésével alakitja ki a megoldas sorrendjét. [14]
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o Az elemzett példakban a kdnyvtari szolgaltatas
elhagyasaért nem a panaszmenedzsment-
problémak felelések; eléfordul az is, hogy a fel-
hasznaléonak mar nincs sziksége a koényvtari
szolgéltatas igénybevételére, ezért nem jar a
kényvtarba.

o A Kdzponti Kényvtarban nincs kulon tgyfélszol-
galat, amelynek feladata a beérkez6 Ggyfélpana-
szok kezelése volna. Ezt a funkciét bizonyos fo-
kig az ugyfélpultos személyzet is ellathatja, de
mivel hierarchikus a szervezet, nem biztos, hogy
a munkatars, akinél a probléma jelentkezik, ren-
delkezik a megoldashoz szikséges jogkorokkel
és ismeretekkel, valamint gyakran ideje sincs
kellbképpen foglalkozni az — esetenként — ext-
rém, vagy akar tettlegesség kozelébe fajuld
problémakkal.

Nem lehet tehat kétséges a panaszkezelés tudatos
felépitése: egy kutatas kimutatta, hogy a panasz-
kezeld fél teliesen masképp latja a szervezet pa-
naszkulturajat, mint az dgyfelek. A véllalat panasz-
kulturajat a versenyszféra cégeinek 70,4%-a érté-
kelte pozitivan, ezzel szemben az ugyfelek 66%-a
negativan. [15] Bar az uzleti szféra és a kdnyvtar
alapfunkcioikat tekintve eltérnek egymastdl, a fel-
hasznal6i ugyanazok: emberek, akik panaszkod-
nak, és elvarjdk, hogy panaszuk nyoman véltozéas
kévetkezzen be a szolgaltatasban.
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Minimalis boviilés a vezetékes szélessavu piacon

2009 aprilis végére a hazai vezetékes szélessavu eléfizetések szama a marcius végi 1,583 milliordl 1,593
milliéra nétt, kdzolte a Nemzeti Hirkbzlési Hatosag (NHH).

Az ADSL- és kabelmodemes eléfizetések szama aprilis végén 170 ezerrel haladta meg az egy évvel ko-
rabbi szintet. Az NHH gyorsjelentése az egykori monopolszolgaltatok, a vezetd alternativ szolgaltatok és a
négy legnagyobb kabeltelevizios tarsasag onkéntes adatkdzlésére épil. A hagyomanyos telefonvonalon
szélessavu ADSL-internetszolgaltatasra el6fizeték szama aprilisban gyakorlatilag nem valtozott és maradt
804 ezer.

A gyorsjelentésben szerepldé négy legnagyobb kabelmodemes szolgaltaté (UPC, T-Kabel, Fibernet, DIGI)
szélessavu internet-el6fizetéinek szama 561 ezerrdl 568 ezerre emelkedett. A négy kabelszolgaltatd része-
sedése a teljes kdbelmodemes piacon mintegy 70 szazalékos, igy a szélessavu internetszolgaltatasra ka-
beltelevizids halézaton keresztiil eléfizeték szama orszagosan mintegy 789 ezer volt aprilis végén (1. abra).
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1. abra Szélessavu internet-el6fizetések szama

A bekapcsolt vezetékes vonalak szama a februar végi 3,115 milliérol 3,102 milliora csdkkent aprilisban.
Ennek megfeleléen a szaz fére jutd vonalak szama a marciusi 31,07 szazalékrol 30,94 szazalékra, a haz-
tartasok ellatottsagat jelz6 mutaté pedig a 62,01 szazalékrél 61,68 szazalékra gyengiilt. Aprilisban a kez-
deményezett hivasok idétartama 477 millié perc volt az egy hénappal korabbi 526 millié perc utan. Az egy
févonalra jutd kezdeményezett hivasok atlagos id6tartama a marciusi 168,8 percrél 153,6 percre esett, mig
a hivasok atlagos hossza 3,26 percrél 3,06 percre csOkkent.

Aprilisban a kdzvetitévalasztast a korabbihoz képest mintegy 2 ezerrel kevesebb, dsszesen 526 ezer fo-
gyaszto vette igénybe és 6k a marciusi 37 millid perc utan 34 millié percet telefonaltak ezen a médon.

A szamhordozhatdsag keretében a szolgaltatok kozott aprilisban kézel 11 ezer szam mozgott. Az eléfizetdk
a szolgaltatévaltast megkodnnyité szamhordozhatésag keretében 2004 januarja 6ta 6sszesen 381 308 sza-
mot hordoztak.

ISG.hu Hirlevél, 2009. majus 28. http://www.sg.hul
(B. Bné)
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Toth Gabriella

A kozkonyvtari szolgaltatasok uj dimenziodi: az
onkormanyzati informacioellatas lehetoségei*

A kézkényvtadrak és az 6nkormanyzatok kapcsolata rendszerint csak a fenntartéi viszonyra
korlatozdédik, annak ellenére, hogy a helyi kbzigazgatasi szervek potencialis szolgaltatasi
célteriiletként is funkcionalhatnak az altaluk miik6édtetett intézmények szamara. A telepii-
lések iranyitasaban részt vevé képviselbk, koztisztvisel6k és intézményvezeték munka-
végzéséhez elengedhetetlen a relevans informaciékhoz valé gyors hozzaférés, amelyben a
kozkonyvtarak aktiv szerepet vallalhatnak, személyre szabott, egyedi szolgaltatasokon

keresztiil.

A tanulmanyunkban ismertetett — a gyakorlatban
mar (részben) mikédé — modell alapja Szigetvar
Varos Onkorményzata és a szigetvari Varosi
Kényvtar kozotti kooperacio, amely a jelenlegi
gazdasagi-tarsadalmi-politikai kérnyezetben alkal-
massa valhat a telepulési kézgyljtemény helyze-
tének stabilizalasara, mikddésének optimalisabba
tételére, mindezt természetesen megfeleld szolgal-
tatasi szerz6déssel szabalyozva. A vizsgalatok
soran mindig azt a kérdést tartottuk szem el6tt,
hogy a kbényvtar kinalata hogyan talalkozhat az
énkormanyzat keresletével?

Igényfelmérés az 6nkormanyzati
képviseldok és dolgozok korében

A megfelelé szolgaltatasi rendszer kialakitasahoz
elengedhetetlen kovetelmény, hogy a koényvtar
ismerje a felhasznald, jelen esetben az &6nkor-
manyzat, illetve munkatarsainak informaciés igé-
nyeit, szokasait. A lehetéségeket szamba véve, a
kérdGives megkérdezést valasztottuk, azonban
meg kell emliteni, hogy a felmérés soran sziletett
eredmények tovabbi finomitasa érdekében a -
koltség- és idéigényesebb — shadow coach maod-
szer [1] alkalmazasa — visszatekintve — hasznos
lett volna. (Az adaptalt miivelet soran egy kdnyvtari
munkatars kiséri végig és vizsgalja az dnkormany-
zat dolgozéinak napi tevékenységét, igy jobban
megismerhet és feltérképezhetd egy adott mun-
kakor informacios szikséglete.)

A 2008. februar 1. és februar 15. kozott lezajlott
vizsgalatban a szigetvari dnkormanyzati képvise-
I6knek 88, a koztisztvisel6knek pedig a 86%-a vett
részt. Az informacios igények felmérését szolgald

kérdbiv 12 egyszerl és kdnnyen megvalaszolhaté
kérdésbdl all, melynek a cikk szempontjabdl legin-
formativabb egységeit elemezziik a tovabbiakban.

Eletkor és végzettség

A szolgaltatasok kialakitasakor a vizsgalt csopor-
tok személyes ismérveinek figyelembe vétele fon-
tos lehet, kozllik a legfontosabbak:

e Az Onkormanyzati képvisel6k tobbsége 41-50,
illetve 50 év feletti, 30 évnél fiatalabb képviseld
nincs.

e Az 6nkormanyzati dolgozok fele 30 évnél fiata-
labb.

e Nincs kozépfokunal alacsonyabb végzettség,
jellemzé a féiskolai vagy egyetemi diploma meg-
léte.

Nyelvtudas

Mindkét csoport esetében hianyos nyelvtudas fi-
gyelhetd meg (1., 2. tablazat). Ez iranyu informacio
az internetes keresés és az unidés palyazatok tuk-
rében kiemelten Iényeges, mert a kurrens témak-
kal 0sszefiigg6 online forrasok esetleg nem érhe-
téek el magyar nyelven.

Szamitogépes ismeretek, tanfolyamok
A szamitogépes ismeretekkel kapcsolatos ered-

mények (3. tablazat) altalanosnak mondhatok,
azonban a vonatkozé kompetenciakat fejlesztd

* A tanulmany a szerzé ,Az 6nkormanyzat mint allami szféra
informacidellatasanak lehetéségei’ c. szakdolgozatanak (té-
mavezetd: Kiszl Péter), Budapest, ELTE BTK Kdnyvtartudo-
manyi Tanszék, 2008. alapjan készlilt.
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1. tablazat
Onkormanyzati képvisel6k nyelvismerete
(n=15)
Onkormanyzati képvisel6k Német Angol Francia Olasz Egyéb Nincs
Tarsalgasi szint 33% 40% 0% 0% 13% 339
(o)
Nyelvvizsga 0% 13% 0% 0% 13%
2. tablazat
Onkormanyzati dolgozék nyelvismerete
(n=26)
Onkormanyzati dolgozok Német Angol Francia Olasz Egyéb Nincs
Tarsalgasi szint 15% 15% 8% 0% 0% 30%
(o)
Nyelvvizsga 23% 30% 0% 0% 23%
3. tablazat Az internethasznalat célja
Szamitégépes ismeretek
_ _ A képvisel6k és a koztisztvisel6k arrdl is szamot
Onkormanyzati Onkormanyzati adtak, hogy az internethasznalat soran jellemzéen
keépvisel6k dolgozok mi a tevékenységlk célja (5. tablazat).
(n=15) (n=26)
Nagyon jé 13% 8% Az internetes adatgyijtés mindkét csoport eseté-
16 20% 46% bep s,zamotfevo. A kepwselok’r)el - ,Jelento§ ré-
—— - . szukneél el6forduld vallalkozoi  tevékenyseégbdl
Kielégitd 47% 31% adodoan — az online Ugyintézés napi tevékenység-
Elégséges 20% 15% ként emlithet§. Mindez meglep6en alacsony érté-

tanfolyamon valé részvétel (4. tablazat) nem jel-
lemzé egyik csoportnal sem. A vizsgalt személyek
jelentés hanyada autodidakta médon sajatitotta el
ezeket az ismereteket.

4. tablazat
Szamitégépes és internetes tanfolyamon valé
részvétel
Szamitogépes tanfo- Internetes
lyam tanfolyam
Képviseldk | Dolgozdk | Képviselék | Dolgozok
Nem 40% 78% 87% 92%
Igen, 0% 0% 0% 0%
1 éven bellil
Igen, 13% 0% 0% 0%
1-2 éven belll
Igen, 2 évnél 40% 22% 13% 8%
régebben
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ket mutat az dnkormanyzati dolgozdk esetében. Az
informacidcsere, a kapcsolattartas mint az internet-
hasznalat célja, szintén nem jellemz6 annak elle-
nére, hogy munkajuk hatékonyabba tétele érdeké-
ben segitséget kérhetnek szakemberektél, kolle-
gaktél. A maganjellegl internetezés magas ered-
ményt hozott, mely a magyar atlagfelhasznaloi
szokéasokat tikrozi.

5. tablazat
Az internethasznalat célja

Onkormanyzati | Onkormanyzati
képviseldk dolgozok

(n=15) (n=26)
Informacidellatas, adatgydijtés: 93% 100%
id6jaras, piaci, pénzlgyi informéacid,
dnkormanyzati igyintézés
Online ligyintézés 73% 31%
Informéacidcsere 21% 21%
Maganjellegii tevékenység: 93% 96%
kapcsolatépités (iwiw, milgram,
barati kor), szérakozas (zene, film),
jaték, letoltés, vasarlas, internetes
aruhazak latogatasa, nyelvtanulas
stb.
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Rékérdeztink a sikertelen keresés okaira is, jel-

lemz§ valaszcsoportok:

e helytelen informacidkeresési technika;

e az interneten elérheté informaciéforrasok ismere-
tének a hianya;

e az elérhetd forrasok nem felhasznalébarat for-
maja;

e a forrasok publicitasanak a hianya.

A keresett informaciok jellege

A keresett informaciok jellege szerint a valaszadok
mindkét csoportja legmagasabb szazalékos arany-
nyal a kbézhasznu tipust jeldlte meg. Szintén j6
eredményt hozott az lzleti informacio iranti igény.
Sajnéalatos mddon kevesen érdeklédnek a kdnyvta-
rakkal, azok allomanyaval és az igénybe vehetd
szolgaltatasokkal kapcsolatban. A kdnyvtarlatoga-
tas igen csekély, csupan két (!) személynek van
érvényes olvasojegye. E gyér figyelem kdvetkez-
tetni enged arra is, hogy nem sokan gondolnak
(vagy inkabb reméljuk: gondoltak eddig) a kényv-
tarra mint szolgéltatast nyujté partnerre. Ugyanez
igaz a kormanyzati és az eurdpai uniés informaci-
Ok esetében is (6. tablazat).

6. tablazat
A keresett informaciok jellege

7. tablazat
Igénybe vehet6 informacids szolgaltatasok

Képvisel6k | Koztisztvisel6k
Hir-, média- és sajtofigyelés 93% 73%
Pélyazat- és trendfigyelés 73% 42%
Cég- és versenytarsfigyelés 20% 23%
Belsé onkormanyzati infor- 93% 88%
macioellatas
8. tablazat
Az informacioés szolgaltatasok téritése

Képviselok | Koztisztvisel6k
Igénybe venném a szolgaltata- 60% 100%
sokat, de csak ingyenesen
Igénybe venném a szolgaltata- 40% 0%
sokat térités ellenében is
Nem venném igénybe a szolgal- 0% 0%
tatasokat

Onkormanyzati | Onkormanyzati
képvisel6k dolgozok
(n=15) (n=26)
Kdzhasznu informacié: kozigazga- 67% 85%
tasi szervekkel, egészségligyi
intézményekkel, szolgaltatokkal és
szolgéltatasaikkal, turizmussal és az
onkormanyzattal kapcsolatos
informaci6
Uzleti informécio 47% 42%
Kormanyzati informacio 33% 27%
EU-informacio 27% 15%
Konyvtarakban hozzaférhetd 20% 23%
informacio

Informaciés szolgaltatasok és azok
igénybevétele

A kérd6iv alapjan meg kellett jeldlni azokat az in-
formacids szolgaltatasokat is, amelyeket fontosnak
tartottak, és — miutan felhivtuk rajuk a figyelmet —
lehetbség szerint igénybe is vennének a helyi
konyvtartol (7. téblazat).

A szolgaltatasokra mindkét célcsoport részérél
igény mutatkozik, azonban a téritési hajland6sag
merdben kulonb6zé: a koztisztviselbk valaszainak
esetében egyértelm(l, hogy az anyagi feltételekrél
nem 6k dontenek (8. tablazat).

A felmérés kiterjedt az alabb felsorolt teriletekre
is, de az irantuk val6 érdekl6édés alacsony volta
miatt ezeket kiléon nem részletezzik:

e téma- és termékfigyelés,

e szakirodalom-kutatas,

e archivalas és digitalizalas,

e informacios szaktanacsadas,

e dokumentum-beszerzés,

e benchmarking. [2]

Kovetkeztetés

Altalanossagban elmondhaté, hogy az informacio-
és kommunikaciétechnolégia alkalmazasat a koz-
igazgatasi szféraban nem valositottdak meg megfe-
leléen, és még mindig a papiralapu informaciégaz-
dalkodas tolt be dontd szerepet. [3] Annak ellené-
re, hogy az 6nkormanyzat szamara jelentds forra-
sok allnak rendelkezésre, a szikséges human
feltételek (technoldgiai és informacios ismeretek)
és a belsd informalédast megcélzd elektronikus
alkalmazasok hianya miatt nem képesek élni ve-
IUk. Mindezek megoldasara a kényvtar egy specia-
lis partnerséget kinalhat fenntartdja szamara in-
formacios szolgaltatasain keresztul.
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A konyvtar valasza: a szolgaltatasi
kinalat alakitasa

A szolgaltatasok kidolgozasa el6tt a kdnyvtarnak
szem el6tt kell tartania a kévetkezdket:

o felhasznalé-kézpontusag,

e a felhasznaldk elhivatott segitése,

e a felhasznaléi szikségletek kiszolgalasa,

e Uj informécioforrasok megismertetése. [4]

A Varosi Konyvtar feladata, hogy megismertesse
az onkormanyzat képviselSivel és munkatarsaival
a meglévd szolgaltatasi kor azon elemeit, amelyek
felkeltették az érdekl6désiket, illetve, hogy uj for-
makkal gazdagitsa kinalatat. Dolgozatunk masodik
részében a szigetvari gyakorlatban mar miikédé,
illetve a kbzeljvében induld szegmenseket vilagit-
juk meg.

Hir-, média- és sajtéfigyelés

A hir-, média- és sajtéfigyelés az egyik legmaga-
sabb szazalékos aranyt képviseli az igénybe vehe-
t6 szolgaltatasok kozott. E tény azért is fontos a
kényvtar szamara, mert tudja, hogy a fenntartéja —
pénzigyi helyzetébdl fakaddéan — profi sajtéfigyeld
cégek szolgaltatasait nem képes medgfizetni (pl. az
Observer 100,-Ft + afa dsszeget kér egy, az Uj
Dunéntuli Napléban megjelent cikkért), ezért po-
tencialis konkurensektdl nem kell tartania.

A szolgéltatasok kozil a kényvtar altal épitett Szi-
getvéri Cikkek Bibliografigja is hatékonyan alkal-
mazhato, amely tartalmazza a Szigetvarral és tér-
ségeével kapcsolatos, a hagyomanyos és az elekt-
ronikus sajtéban megjelent folyoiratcikkeket. A
bibliografia 2003-ig visszamendleg regisztralja az
adatokat, a régebbi dokumentumok feldolgozésa
folyamatos, de még korantsem teljes.

Kiegészitésként fel tudjuk hasznalni az ingyenesen
elérhetd forrasokat is, mint példaul a Hircentert, a
Hirlistat vagy a Hirstartot. [5]

Onkormanyzati jegyzékényvek kereshetd
adatbazisa

A képviselbtestileti Ulések jegyz6kdnyve (ma mar
elektronikus uton) egy példanyban a koényvtarba
kerdl. Feldolgozasukat kdvetéen egy most még
feltdltés alatt allo6 adatbazisba kertilnek. (Jelenleg
csak a papiralapu allomany érhetd el teljes korl-
en.)
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Cég- és versenytarsfigyelés

Az dnkormanyzatnak mint a nonprofit szféraba

tartoz6é szervezetnek nem kell komoly versenytér-

sakkal szamolnia, de nagyon hasznos, ha nyomon
koveti a tobbi dnkormanyzat mikodését:

e milyen fejlesztéseket terveznek a koézeljdvében:
példaul kdzuthalozat-fejlesztés, gazvezeték-kiépi-
tés, intézmény-felljitédsok;

e stratégiai tervek (természetesen a nyilvanossag-
ra hozott adatok szerint);

e tdmogatasok, 6sztondijak: ingyentelkek helyi
munkavallalasu diplomasoknak;

e tervezett kulturadlis programok: nemzeti Ginnepek,
varosi rendezvények, eseménynaptar;

e dnkormanyzati honlapok felépitése, tartalma;

e turisztikai informaciok.

Ugyanilyen fontos informaciok gydjtése a vallalko-

z6krol, az 6nkormanyzattal barmilyen modon kap-

csolatba kertlé cégekrél:

e beszallitok és cégkapcsolatok;

e informacié a térségben mikoéds, a befektetni
kivané vagy a lehetséges Uzleti partnerekrdl.

A tevékenység soran a hir-, média- és sajtofigye-
lés, valamint az interneten elérheté informaciok
(t6zsdei és gazdasagi, adozasi és szamviteli, Uzleti
és céginformacidk, allami szervezetek altal elérhe-
t6 adatok), segitségével dolgozzuk fel a vizsgalni
kivant szervezetekkel kapcsolatos informaciokat.

A szolgaltatas még nem érhetd el, de a konyvtar
fejlesztés alatt allo honlapjan a Belsé Onkormany-
zati Rendszer (l. késébb) részeként fog rovidesen
mikodni.

Palyazatfigyelés

A palyazatokkal kapcsolatos nyomtatott vagy in-
terneten elérhetd forrasokat ma is felkutatia a
konyvtar az dnkormanyzat részére, igy ez nem
jelent tébbletmunkat az intézménynek, mindemel-
lett hatékony kooperaciot épitett ki a varos kiemelt
palyazatir6 szervezetével. A szolgaltatds tovabbi
fejlesztésére a teljes rendszer kiépitését kdvetéen
kerul sor.

Belsé Onkormanyzati Informaciés Rendszer

A kulénb6z8 portalokon valé informacidkeresés és
adatbanyaszat az olyan &tlagosnak mondott fel-
hasznalénak, mint a képvisel6k tdbbsége, mar tul
bonyolult és problematikus. A parlamenti képvise-
I6k szamara szakért§ munkatarsak allnak rendel-
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kezésre, akik informaciés csomagokat allitanak
Ossze az érintett témakkal kapcsolatban, azonban
ez a lehet8ség a ,mezei” kisvarosi dnkormanyzatok
szdmara nem all fenn. [6] Ugyanez elmondhaté a
koztisztviselbk esetében is — a kordbbiakban mar
emlitett felhasznaloi hidnyossagok figyelembe véte-
lével.

A belsé informécidellatas felél észlelt kiemelked6-
en magas érdekl6dés megerdsiti a kdnyvtarat ab-
ban a meggyb6z6désében, hogy ez a specialis
szolgaltatas el6segitheti mindkét Onkormanyzati
csoport szdmara a hatékonyabb és gyorsabb
munkavégzeést.

A tartalom kialakitasanak alapja a tematikusan
elérhetd (és kommentalhatd) linkgydjtemény, kulén
a dolgozok és a képvisel6k részére. A feltiintetett
forrasok felligyelete és a szilkséges aktualizalasok
heti rendszerességgel térténnek majd.

A rendszer kezdeti felépitése csak az ingyenes
forrasokat teszi elérhetévé. A téritéses szolgéltata-
sok beépitésének elbfeltétele a fenntartéval kotott
erre vonatkoz6 megallapodas. A fenntartéval tor-
ténd tovabbi egyeztetések soran az altaluk megha-
tarozott informacios forrasok is szerepeltetheték,
mint példaul az 6nkormanyzatnak mar meglévd
el6fizetései (Opten, Kompass, Cégszolgalat).

A tartalmat kiegészitve a kdvetkez§ szolgaltatasok

is elérhetbek lesznek:

e Szigetvari Cikkek Bibliografiaja;

e dnkormanyzati jegyzdkdnyvek kereshetd adat-
bazisa;

e EU Informéciés Pont:

0 szabad hozzé&férés az unids kildngydjtemény-
hez,

0 az Eurdpai Uniéval kapcsolatos hazai és nem-
zetkdzi weboldalak és a kdzdsségi adatbazisok
folyamatos elérhet6ségének a megoldasa,

0 eurdpai uniés palyazatfigyelés.

e gyorssegitség (a Libinfo példajara).

A szolgéltatasok elérését az elsddleges tervezet
szerint blog formajaban kivantuk megvaldsitani.
Sajnos a biztonsag és a hozzéaférhetéség korlato-
z4sa miatt ez nem volt megfelel6, ezért a regiszt-
raciohoz kététt ,belsé” konyvtari honlapra esett a
vélasztas.

IT-mentoralas

Az emlitett szolgaltatasok mellett a kényvtar lehe-
téséget kindl arra, hogy tanfolyamok lebonyolita-

saval az észlelt felhasznal6i hianyossagokat akar

személyre szabottan pétolja. A foglalkozasok mo-

duljai:

e Gyakorlati jellegli szamitégépes és internethasz-
nalati ismeretek;

e Interneten elérhetd legfontosabb informacidfor-
rasok: e-bank, online ingyenes elemek, a Bels6
Onkormanyzati Informaciés Rendszer és kdnyv-
tari forrasok;

e Téritéses informacids forrdsok és szolgaltatasok:
cég- és Uuzleti informéaciok (Cégszolgalat,
Kompass, Dun & Bradstreet, Creditreform—
Interinfo, Opten); [7]

e A Kormanyzati Portal és az Ugyfélkapu: 46 kor-
manyzati honlaprél dsszegzett tartalom ismerte-
tése, a magyar kormanyzat elektronikus tgyfél-
beléptetd és azonositd rendszerének felépitése,
az egyablakos Ugyintézés kulénb6z8 tipusai, az
elektronikusan kotelezévé tett szolgaltatasok és
a mindennapi munkaval kapcsolatos gyakorlati
jellegl ismeretek atadasa, begyakorlasa;

e Palyazati forrasok felkutatasa az interneten: a
fontosabb palyazati forrasok bemutatdsa és a
palyazatok készitésének, elszdmolasanak gya-
korlati tudnivaléi.

A képzési programok megvaldsitasara az intéz-
mény kész tervekkel rendelkezik, melyek kitérnek
a személyi és pénzlgyi feltételekre, illetve a rész-
letes tematikéra is.

Kovetkeztetés

Annak ellenére, hogy tobb, a kézkdnyvtarak on-
kormanyzati mikddést kiszolgald tevékenységét
megkérdéjelezé publikacié sziletett [8], [9], [10], a
szigetvari Varosi Konyvtar altal végzett felmérés a
szolgdltatasok iranti egyértelmi igény meglétét
bizonyitja. A cikkinkben bemutatott szolgaltatasok
egy része mar rendszerszer(ien mikodik is Sziget-
varon, igaz, a teljes rendszer kialakitasara a fenn-
tartoval még nem szlletett végleges megallapodas
(reményeink szerint révidesen sor kerl erre is).

Az érintett szolgaltatasok bizalmat feltételez6 teve-
kenységek, amelyek nem kimondottan komoly
pénzlgyi bevételszerzés elérésére iranyulnak.
Fontosabb a két — Iényegében egymasra utalt — fél
részerél a pr, a j0 kapcsolat kialakitasa, a munka-
megosztas. [11] Meggy6z8désunk, hogy a koz-
konyvtaraknak van létjogosultsaga az dnkormany-
zati informacioellatasban, azonban szem el6tt kell
tartani egy fontos kérdést: a fenntarté felismeri-e
ezt a tényt?
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Az Informatikai és Konyvtari Szovetség kitiintette
Fonyo Istvannét, a BME OMIKK foigazgaté asszonyat

Az Informatikai és Kényvtari Szbvetség kiemelkedd munkajanak elismeréseként Fonyo Istvannénak, a
BME OMIKK féigazgatd asszonyanak 2009. majus 19-én a ,,A Konyvtariigyért” kitlintetést adomanyozta.

A Konyvtarigyért” kitlintetést az Informatikai és Konyvtari Szévetség a magyar konyvtartigyben és a sz6-
vetség munkajaban kiemelkedd teljesitményt nyujtdé természetes és jogi személyek tevékenységének elis-
merésére adomanyozza.

IBME OMIKK Hirlevél, 2009. majus-jtnius/
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100 éves a Miiegyetem konyvtarépiilete

Az 1897. évi XXV. Tdérvénycikk, amely az ,egye-
temek szamara szikséges telekvasarlasokrol és
épitkezésekrél” rendelkezett, a kir. Jézsef-
miegyetem helyiségeinek szaporitasara és telek-
vasarlasra” 1200 000 koronat hatarozott meg,
mely 6sszegbdl a kdvetkezd évben megvasaroltak
a tobb mint 32 ezer m” teriilet(i lagymanyosi telket.
A telek az épitkezés el6tt Buda legdélibb, mocsa-
ras része volt. Emiatt, és a kdrnyék beépitetlensé-
ge miatt sok korabeli kritika érte a Miiegyetem Uuj,
végleges helyének kivalasztasat. A fekvését, kiter-
jedését és olcsésagat azonban sokan dicsérték.
Doént6 érvnek bizonyult, hogy ezen a helyen a 6-
varos fejlesztésének és egy Uj varosrész megte-
remtésének is megnyilt a lehetésége.

A kir. Jozsef-mlegyetem élland6 elhelyezésére
szolgalé allami épuletek létesitésérdl” rendelkezé
1902. évi XVII. Térvénycikk a megvasarolt telken
létesitend6 ,allami éplletek felépitésére és elsé
felszerelésére” tizmillié korona felhasznalasat ira-
nyozta elé.

Az épitkezés 1903 tavaszan indult meg, miutan a
szikséges feltdltd és alapozé munkakat elvégez-
ték. Cziegler Gydzé 1905-ben bekdvetkezett hirte-
len halala miatt a kultuszminiszter Hauszmann
Alagjos miegyetemi tanart bizta meg a tervezési
feladatokkal. Hauszmann a munka rendkivdl sur-
gds volta miatt igénybe vette Pecz Samu miegye-
temi tanar koézremikodését, aki atvette tdbbek
kozott a kdnyvtar épuletének tervezését és mive-
zetését.

Pecz Samu (Pest, 1854. marcius 1. — Budapest,
1922. szeptember 1.) alig volt 34 éves, amikor a
Miiegyetem Kbzépitési Tanszék egyetemi tanara-
va nevezték ki, ahol épuletszerkezet-tant tanitott, s
amely tanszéket haldlaig vezette. Oktatoi tevé-
kenysége mellett gyakorlati tervezéssel is foglalko-
zott. Az 1880-as évek elején Hauszmann Alajos
irodajaban dolgozott. A keze aldl kikerllt munkak
praktikussagukkal emelkedtek ki a kortarsakéi
kozul. Szamos éplletet tervezett a historizmus

stilusaban, (pl. Budapesten a Févam-téri Kézponti
Vasarcsarnok, a Fasori Evangélikus Templom és
Fitgimnaziuma, Orszagos Levéltar épulete, Ko-
lozsvarott a Széki-palota épiilete). Epiiletein szive-
sen alkalmazott Zsolnay épuletkeramiakat.

A Miegyetem Budafoki uti konyvtarépuletének
tervezésénél felhasznalta nyugat-europai kdnyvtar-
és levéltar-épitési tanulmanyutjanak tapasztalatait.
Az épulet kils6-bels6 megjelenésében szakralis
éplletre emlékeztet, vildgosan tukrézi a kdnyvtari
funkciok tagozdédasat. Az egyes szarnyak a raktart,
a nagyolvasoét és a konyvtari munkahelyiségeket
foglaljak magukban, és a talalkozasuknal kialaki-
tott el6csarnokbdl reprezentativ Iépcsdk vezetnek
a kozponti épllettel dsszekottetést nyujtd ,Séhajok
hidja”-ra. A raktar megoldasa szintén letisztult
szerkezeti szemléletet tukroz, helytakarékos drot-
tveg fodémet alkalmazott, és gondolt a bdvitési
igényekre is. A raktarak az épitéskor 200 ezer
kotet befogadasara voltak alkalmasak. A jobb olda-
li szarnyra tervezte a 400 m*-es, 230 fés ifjusagi
olvasétermet, mig a bal szarnyra a tanari olvasékat
és az irodahelyiségeket. A nagyolvasé téglabdl
épitett haléboltozatos befedése, illetve ennek nyi-
laskdéze 16,5 méterével az Eurdpaban akkor leg-
nagyobb fesztavolsagu héaldboltozatnak szamitott.
A szerkezet statikai szamitasait is maga Pecz vé-
gezte el, ragaszkodva a téglahoz a vasbeton he-
lyett.

Az éplilettel kapcsolatos korabeli megallapitasok:
»A miegyetemi konyvtar raktarépuleteinek szerke-
zeti megoldasa és az olvaséterem haléboltozatos
lefedése szinte a virtuozitdsig mené szerkezeti
megoldasok, melyeket csak az mer megvaldsitani,
aki mestere szakmajanak.” (Rerrich Béla)

.Ezen feladat megoldasa majdnem emberfeletti
munkat kivant meg, s ez csak olyan kivalé segéd-
erbk segitségével, mint Nagy Karoly, Liptak Pal,
Takacs Lé&szlo, Rerrich Béla volt lehetséges.”
(Pecz Samu)
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LA lagymanyosi telepen a miegyetemi konyvtar
kulén éplletben van s az épllet gyakorlati és mi-
vészi kialakitasaval felilmulja az dsszes hasonlé
rendeltetési hazai épileteket. Hirdeti tervezéjének
alapos tudasat és mivészetét” (Zelevich Kornél).

Munkajukért Hauszmann Alajos és Pecz Samu is
magas kitintetésben részesiltek. Az épitkezés
harom év alatt fejez6do6tt be, az 6sszes koltség
végul mintegy 13 millié korona volt, ebbél 9,6 milli-
Ot a kd6zos koltségvetéssel rendelkezé K, K6, MM,
MT, géplaborok és kazanhaz tett ki. A kivitelezési
munkakat mintegy 50 cég végezte.

Az 1909. november 28-i tanévnyitén Wartha Vince
rektor a kovetkezd szavakkal vette birtokba az
épuleteket: ,A mivészkezek alkotta nagy md, az
orszag egyik biszkesége, hala az orszag aldozat-
készségének és a kormany bdlcsességének, im-
mar készen all.”

A II. vilaghaboru alatt a konyvtarépulet és beren-
dezése is megsérilt. A helyreallitdas nem minden
részletében az eredeti alakban tértént. A nagyol-
vaso falat diszitd Raksanyi Dezsé festdmivész
altal 1910-1913 kozott alkotott  falfestmény
(szekkd) megseérllt és nem lehetett helyreallitani,
az uralkodd par életnagysagu szobra sem kerdlt
vissza az el6csarnokba. Az 1990-es évektdl a ha-
boru utani igénytelen helyreallitdsok és butorok
helyett a kdnyvtar igyekezett az eredeti allapotokat
visszaallitani (pl. a nagyolvasé bejaratanak helyre-
allitasaval, csillarok, olvasdasztalok és lampak
Ujragyartatasaval).

A konyvtari funkcidk valtozasa, boévilése is valto-
zasokat kivant az épiletben. 1996-ban 0] kdlcson-
z6i teret alakitottak ki. A raktarozasi gondok meg-
oldasara mélyraktar épllt a konyvtarépllet és a
kézponti épulet kdzott.
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2001-ben az Orszagos Miiszaki Informaciés Kéz-
pont és Koényvtarral tortént Osszevonas utan a
konyvtar terlilete is kib6vilt, és az olvasdk jobb
kiszolgalasa érdekében szabadpolcos olvasdkat
alakitottak ki a kdzponti épulet helységeiben és az
alagsori raktarhelyiségek helyén.

2009. aprilis 24-én a konyvtar kiallitas megnyitasa-
val és konyvtar-épitészeti konferenciaval emléke-
zett meg a konyvtarépllet tervezéjérol és elkészu-
Iésének 100. évforduldjarol.

Osszedllitotta: Friedmann Natalia
(BME OMIKK)
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Konyvtari vezetok képzése

Egy sor koényvtarosképzd intézmény, program,
szervezet stb. kinal tanfolyamokat, kilonféle kép-
zési alkalmakat leend6 vagy tényleges vezettk
szamara a vezetési ismeretek elsajatitasara, illetve
elmélyitésére. Nemcsak arrdl van szé, hogy a ko-
vetkez6 évtizedben egy sor vezetbi poszt megurul,
hanem arrdl is, hogy biztassak és felkészitsék a
konyvtari vezeték Uj nemzedékét a szerepkor és a
vele jaro felelésség vallalasara. Ez a tanulmany
azt vizsgalja, hogy a vezetbképzd intézetek milyen
hatasfokkal dolgoznak és a tanfolyamok résztvevdi
miképpen értékelik ezek hasznat.

A koényvtari vezetbképzésben széles a paletta a
hazon belll szervezett alkalmaktdl a konzultacios
cégek bevonasan at az egyesuleti tevékenységig.
Az egyes képzési formakban a résztvevék szama
30 és 95 f6 kozott mozog. Az oktatok kozott elis-
mert vezeté konyvtarosok, professzorok, konyvtar-
igazgatok szerepelnek. A részvétel hol 6nkéntes
jelentkezésen, hol a munkaltatd kijeldlésén mulik.
Az oktatas torténhet a hagyomanyos, egy-két he-
tes bentlakasos tanfolyam formajaban, vagy akar
egyeéves keretben havi vagy negyedéves konzulta-
ciokkal, esetleg évente két alkalommal megrende-
zett konferenciakkal. Altalanos, hogy a tanfolyamot
tavol esd, kellemes kornyezetben rendezik, és
csak korlatozott hozzaférést nyujtanak — ha egyal-
talan nyudjtanak — a vezetékes telefonhoz és az
internethez; a szobakban nincs televizio.

A vezetbképzésnek hasonldé tematikdja van szerte
a vilagon: a tamogatas elnyerése, egyuttmikodés,
kommunikacio, érdeklédés, innovacié, motivacio, a
szervezet atalakitasa, értéke.

A felmérést online bonyolitottak le a Survey-Share
szoftver segitségével. A 24 kérdésbdl allé kérdbiv
(a cikk teljes egészében kozli) a személyes adatok
mellett érdeklédott a vezet6képzé tanfolyam jelle-
ge és hatasa, az eddigi vezet6i szerepek és ta-
pasztalatok, valamint a személyes célok irant.
Osszesen 230 résztvevs, 75%-uk né, ami megfelel
a szakma nemi Osszetételének valaszolt minden
koényvtartipusbdl, bar tdbbségukben egyetemi és
foiskolai konyvtarakbdl (67,83%). 90%-uk javasol-
na masoknak is a részvételt, 64%-uk vallotta azt,
hogy a vezetbképzésbe valé bekapcsolddas koz-
vetlen hatassal volt karrierjére. A valaszoldk 77%-a
mar jelenleg is valamiféle vezetdi posztot tolt be,
51,3%-uk hajland6 igazgatoi posztot vallalni. A

statisztikailag Osszesithetd valaszok mellett na-
gyon tanulsagosak voltak a kilonféle észrevételek
és kommentarok.

A tanfolyamon valo részvétel indokaként sokan a
kijelolést vagy a meghivast jeldlték meg. Ez arra
mutat, hogy a munkaltaté felismerte bennuik a ve-
zetbi képességet, és tudatos személyzeti politikat
folytat. Masok a vezet6képzd tanfolyamban a
szakmai el6rehaladas lehet6ségét lattak, és elveg-
zése utdan magasabb posztokat kivannak megce-
lozni a konyvtari hierarchiaban. Ismét masok egy-
szerllen csak vezet6i készségeiket kivantak fej-
leszteni, hogy jobban helyt tudjanak allni a munka-
ban. S végul toébbeket vonzott az a lehet6ség,
hogy a képzés soran bbévilhet személyes kapcso-
lataiknak hal6zata, megismerkedhetnek a konyvta-
rak jovendd vezetdivel, jelenlegi vezetd személyi-
ségekkel, s mentorokat szerezhetnek tovabbi
szakmai fejl6désiikhoz.

A hallgaték — véleménylk szerint — hasznos gya-
korlati ismereteket szereztek, valamint altalanos
elméleti alapokat arrdl, milyen szerepet jatszik is
egy vezetd az adott intézményben. Az elSbbiek
koézul emlitést érdemelnek a kdvetkezdk: koltség-
vetés-készités és pénzigyi menedzsment, konflik-
tusok kezelése, az ulésezés hatékonysaga, a hu-
man er6forrasok kezelése, stratégiai tervezés,
kommunikacid, csapatépités, a valtozasok mene-
dzselése, a célok kitizése, forrasok bevonasa; az
utébbiak kézil pedig: a vezetd szlletik vagy lesz?
Vezetés kontra menedzsment, vezetési stilusok, a
vizio kifejlesztése. A tanfolyamok szervezdi azt
allitjak, hogy a vezet6 felépithetd, a hallgatok pe-
dig azt mondjak, hogy a képzés kibontakoztathatja
vezetdi készségeiket. A vezetbképzés ramutat arra
is, mi kulénbozteti meg a vezetét a menedzsertdl.
Megtanuljak, hogy hogyan érvényesitsék a konyv-
tar érdekeit egy nagyobb szervezeten belll, és
hogyan szerezzenek dOnbizalmat mas vezettkkel
folytatott eredményes targyalasokhoz.

A tanfolyamokkal kapcsolatos negativ észrevételek
kozott szerepelt, hogy tulzottan a vezetés filozofiai
aspektusaira helyezték a hangsulyt és nem nyuj-
tottak elég segitséget a sajat konyvtarukban el6t-
tik allé vezetési feladatok megoldasahoz, hogy a
tanfolyam az Uzleti vilagban alkalmazott megolda-
sokra koncentralt, amelyek nem mindig valnak be
egyetemi vagy konyvtari kornyezetben, s hogy
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hazatérve nem kapnak elegendd segitséget sajat
vezet6iktél a tanfolyamon szerzett tapasztalatok
hasznositdsahoz, s nem jutnak jelentésebb vezetdi
szerephez sajat intézményukben.

A tanfolyamok résztvevéi legtdbbszér azt emelték
ki, hogy a vezetbképzés hozzdjarulhat a vezetdi
készségekben vald dnbizalmuk megteremtéséhez.
A masik legaltalanosabb észrevétel a személyes
kapcsolatok kiépitésére vonatkozott; sokakat ép-
pen az a lehet6ség vonzott a vezetdképzé tanfo-
lyamokra, hogy masokkal, hasonlé problémakkal
viaskodd kollégakkal talalkozhatnak. A valaszoldk
széles kore osztotta azt a nézetet, hogy a tanfo-
lyamok olyan Uj vezet6ket bocsatanak ki, akiknek
atfogobb képik van arrél, miképpen illeszkedik
bele a koényvtar egy intézetbe, egy szervezetbe,
egy kdzdsségbe. Gyakori vélasz volt az is, hogy
lehet6séget kaptak sajat karrierjuk szélesebb 0sz-
szefiuggésekben valé &atgondolasara, egyéni
szakmai célok kitlzésére. Voltak, akik szerint a
tanfolyam segiti az eredetileg vezetdi készségek-
kel rendelkez6 személyek fejlédését, de nem for-
mal vezetbket nem vezet6kbdl, ugyanakkor voltak,
akik ennek ellenkezdgjét allitottak.

A kérddivre adott valaszokbdl nyilvanvalova valt a
mentorok, a mentoralas szerepe a vezetdi felkészi-
tésben, torténjen ez formalisan vagy informalisan.
A megkérdezettek 69%-a jelezte, hogy volt mento-
ra, aki biztatta, batoritotta torekvéseiben, meré-
szebb célok kitlizésére 6sztdondzte, s akitél konkrét
készségeket, politikai Ugyességet lesett el. Emli-
tést tettek azokrol a lehetéségekrél is, amelyekhez
mentoraik révén jutottak hozza. A mentorok meg-
tanitottak 6ket arra is, miként fejthetnek ki hatast a
sajat konyvtarukon tuali kdrnyezetre. A valaszok
arra utalnak, hogy a mentoralas kuléndsen fontos

Beszamolok, szemlék, referatumok

hatéassal lehet a kdnyvtarosi karrierekre. A vezetd-
képzd tanfolyamokon szerzett ismereteket és
készségeket csak a folyamatos mentoralas erésit-
heti meg.

A felmérés alapjan megallapithatd, hogy a vezetd-
képzéssel foglalkozd szervezetek hozzasegitenek
téséhez. A hallgatok maguk lelkesen szamoltak be
tapasztalataikrol, és tarsaiknak is ajanlottak e to-
vabbképzéseken valé részvételt. Célszerli, ha a
munkaltatok maguk kuldik helyi, regiondlis vagy
orszagos szinten szervezett tanfolyamokra azokat,
akikben megmutatkozik a vezetdi adottsdg. Ha
pénzigyi vagy egyéb akadalyai lennének a tanfo-
lyami részvételnek, érdemes mas vezetdképzési
lehetéségek utdn nézni a kampuszon vagy a helyi
kozdsségben. Meg lehet allapodni bizonyos szer-
vezetekkel, hogy specidlis, kdnyvtari vezetdképzé
tovabbképzést is inditsanak, vagy hazon belll is
meg lehet szervezni a vezetbképzést kulsé eld-
adokkal. Fontos tanulsag, hogy a tanfolyamok
legeredményesebben vilagtdl elzart kdrnyezetben
mikddtetheték, intenziv formaban, tavol a napi
munkatol. Erdemes homogén hallgatésagnak (pa-
lyakezd6 konyvtarosok, kdzépvezeték stb.) meg-
szervezni a tovabbképzést.

A felmérés igazolta, hogy a vezetdképz§ szerveze-
teknek lényeges szerepuk van a kdnyvtari vezettk

/IARNOLD, Jennifer — NICKEL, Lisa T. — WILLIAMS,
Lisa: Creating the next generation of library leaders.
= New Library World, 109. kot. 9-10. sz. 2008. p.
444-456./

(Papp Istvan)

Epiil a konyvtarunk ... hogyan tovabb?

A kaliforniai allami egyetemi rendszer 23
kampuszénak egyike Fresnoban mikddik. Kényv-
tara, a Henry Madden Library bévitése folyamat-
ban van. Varhatéan 2009 elején fejezddik be a 105
millié dollaros beruhazas, melynek révén a jelenle-
gi 14 500 m’-es alapteriilet 33 000-re né.

Ahhoz, hogy a koényvtarak tovabbra is relevans
intézmények maradjanak a mai, informacidkban
gazdag vilagban, viziékra van szikségik. Az in-
terneten hozzaférhetd informacié elavulassal fe-
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nyegeti Oket, bar a hasznaloknak egyre inkabb
szikségik van a koényvtarosi szaktudasra, hogy
megvédje Oket a halé megszlretlen informacios
kaoszatol. A konyvtdrnak az informacidszerzés
helyébdl a tudas megnyerésének helyévé kell val-
nia. Ez a gondolat vezette a fresnoi kdnyvtar épi-
tész tervezéjét, A. C. Martont is, aki olyan épuletet
kivant létrehozni, amely képes igazodni az igé-
nyek, a szolgaltatasok és a technoldgia folyamatos
jovébeli valtozdsahoz, bar ezeket a jelenben csak
elképzelni lehet.
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Az épitkezés kdzben vonult vissza a kdnyvtar ve-
zet6je. Utdda ugy itélte meg a helyzetet, hogy
ugyan az épitészeti terveken mar nem lehetett
valtoztatni, mégis szlkség van egy olyan taktikai
terv elkészitésére, amely meghatarozza az uj épu-
let uj szolgaltatasait és technoldgidit. Ebbe a mun-
kaba be kivanta vonni a kdnyvtar valamennyi rész-
legének, s6t az oktatészemélyzetnek és a didk-
sagnak a képviseldit is, s feldllitott egy munkacso-
portot, amelyet Vision Task Force-nak (VTF) neve-
zett el.

Az igazgato négy teruleten vart tavlatos elképzelé-

seket a kdnyvtar tevékenységeére:

1. ahasznaldknak nyujtott szolgaltatédsok,

2. afizikdlis és virtudlis terek kialakitasa,

3. informacios technoldgia,

4. kulsé kapcsolatok, kommunikacio, a személyzet
fejlesztése.

Leszbgezte, hogy a VTF és tagjai személylkben
nem lesznek felel6sek egyetlen javaslatuk megva-
I6sitasaért, nehogy az ebbdl fakadé meggondola-
sok és aggodalmaskodas fékezze kreativ gondol-
kodasukat és képzelSerejiket. Munkajuk soran
minden szamitdsba jové modszert alkalmazhat-
nak, a kényvtari részlegek vezetéi pedig adjak meg
a szukséges segitséget és iddkeretet. A VTF eln6-
ke hatarozta meg a csoport munkarendjét, az
igazgatd pedig valogatott szakirodalmat bocsatott
a tagok rendelkezésére. A csoport a kdnyvtar min-
den munkatarsatol vart javaslatokat és otleteket
végsd jelentéséhez, amelyet 6t hoénapon belll
kellett prezentalnia.

A VTF els6 ulését 2007 tavaszan tartotta. Ezen az
igazgatétol teljesen szabad kezet kapott arra néz-
ve, milyen médon készitse el jelentését. A csoport
kialakitotta munkarendjét, munkamddszerét, elja-
rasrendjét. Ennek soran olyan kérdések merultek
fel, mint a vitdkra val6 felkészilés (olvasmanyok,
szakért6kkel valé taldlkozas, online megbeszélé-
sek), a felvetett gondolatok konstruktiv modon valé
targyalasa, minden 6tlet napirendre vétele, az in-
formaciégyljtés modszerei (egyéni és csoportos
olvasmanyok, kutatas, kulonféle taldlkozok, a té-
maba vagd konferenciakon vald részvétel, mas
kényvtarak és muzeumok meglatogatasa, targya-
lasok a konyvtari részlegekkel, a kampusz érde-
keltjeivel, online felmérés a konyvtarhasznalok
kérében stb.).

A VTF személyi Osszetételének valtozatossaga
(kGldnbdz6 szakmai és kulturalis hatterek, szakte-
ruleti tapasztalatok, a technoldgiaban valé jartas-

sag eltérd szintjei, az érdeklédési korok eltérd vol-
ta, korkuldnbségek, konzervativ és radikalis hoz-
z4allas) garantalta a vitak élénkségét és eredmeé-
nyességét. A személyes talalkozék mellett a cso-
port tagjai igénybe vették a halézati kommunikaciéd
szinte minden formajat (e-mail, blog, szdveges
Uzenetek, hirdet6tabla), és mindegyikiknek volt
internet-hozzaférést nyujto laptopja.

Az alapvet6 lépések egyike az volt, hogy a munka-
csoport tagjai megismerkedjenek a kibdvitett
konyvtar fizikalis tereivel. Ennek érdekében az
illetékes szakemberek igen részletesen bemutattak
az épitészeti terveket, és széltak az azokkal kap-
csolatos egyéb kérdésekrdl.

Hamar kiderllt, hogy nincs szikség arra, hogy
mind a 12 csoporttag részt vegyen minden téma
részletes megvizsgalasaban. Ezért kisebb csopor-
tok alakultak (pl. az online felmérés lebonyolitasa,
célzott latogatasok, szeminariumokon valo részve-
tel, szakirodalom feldolgozasa).

Az id6 rovidsége miatt nem éppen szakszerlen
készitették el és bonyolitottak le online modon a
hasznaléi igények felmérését, mégis hasznos volt,
hiszen mar tiz éve nem kérdezték meg a haszna-
I6kat arrdl, milyen szolgaltatasokat varnak el a
konyvtartdl, hogyan kivannak hozzéaférni e szolgél-
tatasokhoz, milyen tényez8k befolyasoljdk a szol-
galtatasok hasznalatat, mit varnak el az uj épllet-
tél. Mivel a felmérést a nyar kbzepén az egyetem
elektronikus hirdetétablajan bonyolitotték le, attdl
tartottak, hogy kevesen fognak valaszolni. Ebben
szerencsére csalodniuk kellett, mert 2100 valaszt
kaptak (a kampusz dsszlétszamanak 10%-a).

Hagyomanyos hirdetétablat is elhelyeztek a kdnyv-
tar bejaratadnal, amelyen az irant érdekl6dtek né-
hany héten keresztll, hogy a latogatok mit is sze-
retnének latni az 0j épuletben, milyen elvarasaik
vannak vele szemben. Az észrevételek és javasla-
tok visszacsatoldsarol is gondoskodtak a konyvtar
blogjan, bar volt kdztik néhany komolytalan (pl.
allitsanak be zuhanyokat).

A blogolas uj dolog volt tébb VTF tag szamara, de
alkalmazasa hasznosnak bizonyult. Ezen keresztul
kozolték egyméssal a napkdzben hallott észrevéte-
leket a kozzétett elképzelésekrdl, valamint sajat
kommentarjaikat is. A valaszadas ugyancsak a
blog segitségével tortént.

Nagyon fontos méodszernek bizonyult mas intéz-
mények meglatogatasa. Ezek anyagi fedezetét az
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igazgato teremtette el6. Felkerestek tobb, egynapi
autoutra 1évé, tanulsaggal kecsegteté egyetemi és
koézkényvtarat, muzeumot. A kozkdnyvtarak és
muzeumok tapasztalatainak begydljtése hasznos
Iépés volt, hiszen sok kézds vonas talalhaté a mi-
kddés, a szolgaltatédsok, a felszerelés, berendezés
teruletén, és az alkalmazott megoldasok jél hasz-
nosithatok egy egyetemi kdnyvtarban is.

Intenziven dolgoztak fel az igazgaté altal 6sszealli-
tott szakirodalmat, és tovabbi tételekkel is kiegé-
szitették. Az olvasmanyokat nem kéz6s megbe-
szélések formajaban értékelték ki, hanem online
maédon, egy-egy 6ras chateléssel. Ez tobb elénnyel
jart: nem kellett kildn helyiséget keresni a megbe-
szélésre, és a résztvevbknek sem kellett a
kampuszon megjelenniik. Ez a modszer eleinte
doccendkkel jart, késébb azonban egyre kdnnyeb-
bé valt.

Mivel a VTF teljesen uj koncepciot jelentett és
némi gyanakvast is kivaltott (nem veszélyezteti-e a
munkahelyeket?), a csoport lehetévé tette egy
kisebb szeminariumi szobaban, hogy az egyes
témak irant érdekl6dék csak ugy ,beessenek” kér-
déseikkel, javaslataikkal, és talalkozhassanak a
csoportnak legalabb két tagjaval. Egész részlegek
is bekukkanthattak, megvitathattak a konyvtar jo-
véjére vonatkozo elképzeléseket. A megbeszélé-
sek harom téma koré csoportosultak: mit kinaljon
az uj kényvtar hasznaldinak, mi 6szténzi a munka-
tarsakat arra, hogy Iépést tartsanak a technoldgiai
fejlédéssel, hogyan fogadja az Gj kdnyvtar a lato-
gatdkat? A munkatarsak a legvaltozatosabb kér-
déseket vetették fel, a legegyszeriibbektdl a leg-
bonyolultabbakig. Ez a mddszer oldotta azt a fe-
sziltséget is, amely egy Uj igazgatd beallasa, egy
Uj épulet hasznalatba vétele, egy meglehetbsen
ismeretlen Uj technoldgia bevezetése, a nyilvanos
szolgaltatasok kibdvitése természetes kovetkez-
ménye volt. Végll is az észrevételeket hat cso-
portba soroltak: informacios technoldgia, a haszna-
I6knak nyujtott szolgaltatasok, fizikai terek, kapcso-
latok és kommunikacio, virtualis terek, tovabbkép-
zés és palyaképek, és ilyen rendben dolgoztak be
Oket a végsé jelentésbe is.

Kbzonségkapcsolati megfontolasok alapjan az
igazgatdé és a munkacsoport ugy vélte, hasznos
volna, ha a végsd jelentésben szerepeltetendd
valamelyik javaslatot mar a projektmunka soran
megvaldsitanak a gyakorlatban. Erre a célra az un.
.Istenhozott Pultot” valasztottak ki (amivel egyéb-
ként az egyik meglatogatott kdnyvtarban talalkoz-
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tak). Ez egy ideiglenes szolgalati pont, amelyet a
tanév elején két hétig mikodtettek, kétfés sze-
mélyzettel (6nkéntesek a konyvtari munkatarsak,
az oktatok és a hallgatok kozul). Itt informacioval,
szorblapokkal, térképekkel és &svanyvizes uve-
gekkel alltak a betérdk rendelkezésére.

Minél tdbb anyagot gydijtdttek, annal tébb latszott
szikségesnek. Elérkezett azonban az az idépont,
amikor le kellett zarni a kutatast. Ekkor a csoport
minden egyes tagja kivalasztott egyet az igazgaté
altal eredetileg meghatarozott témak kozdl, és
feldolgozta a maga szamara az addigi eredménye-
ket. Majd az azonos téman dolgozok két-haromfés
csoportokat alakitottak, és elkészitették koztes
jelentésuket, amelyet a Google Docsra tettek, hogy
a munkacsoport tdbbi tagja is hozzaszélhasson. A
hozzaszolasokat ugyancsak bedolgoztak a mun-
kaanyagba. Amikor ez is megtdrtént, a teljes jelen-
téstervezet négy fejezete is a Google Docsra ke-
rult. Majd a csoport dsszegyllt egy szemindriumi
szobaban, ahol a jelentést vaszonra vetitették,
kézbsen elolvastdk és megvitattdk. A végsd szo-
veg elfogaddsa bizonyult a munka legnehezebb
szakaszanak, mert itt keményen ellentétes nézetek
is megjelentek. Némely esetben tdbbségi szava-
zassal fogadtak el egy-egy javaslatot, végul azon-
ban a csoport minden tagja a magaénak vallotta a
végleges jelentést. A megfogalmazas soran agga-
lyok mertltek fel azt illetden, hogyan is fogjak fo-
gadni a részlegvezeték és a munkatarsak a javas-
latokat, noha az igazgaté t6bbszor is megnyugtatta
a munkacsoport tagjait, hogy semmiféle hatrany
nem érheti 6ket. Ennek érdekében a vitak soran
elhangzottakat is abszolut bizalmasan kezelték.

A munka soran felmertlt gondolatok és otletek jo
része egyaltalan nem voltak Ujak mas konyvtarak-
ban, de radikalisan Ujat jelentettek a Madden
Library-ben. A jelentésben megfogalmazott célok
altalanos iranya az volt, hogy a mikédés merev
mdbdszerei helyett a hangsulyt a térténelmi kilde-
tésre kell helyezni. A célok arra batoritottak, hogy
a munkakdrokre specializalt kdnyvtari kultura val-
jék a tanulas lehet6ségeit, a tartalmi gazdagodast,
a kilsé kapcsolatokat erdsit6 kulturava.

2008 juniusaban — a jelentés elfogadasa utan
nyolc hénappal — az igazgat6 azt jelenthette, hogy
a munkacsoport javaslatainak 75%-a a tervezés, a
bevezetés vagy a megvaldsulas stadiumaban van,
és a tovabbiak is realizalhatdk lesznek az uj épulet
megnyitasaig. (Ezek valogatott listdjat a cikk tar-
talmazza.)
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Végezetiul néhany tanulsag hasonld projektek sza-

mara:

e a munka megkezdése el6tt tisztdzandd, hogy a
kivalasztott személy ra tudja-e szanni a szlksé-
ges — nem kevés! — id6t a feladat elvégzésére;

e meg kell dllapodni a vitds kérdések elddntésének
madjéban (pl. tdbbségi szavazas, elndki dontés);

e rogziteni kell, hogy a vitdkban elhangzottak bi-
zalmasan kezelend&k vagy sem;

e a chatelési alkalmak szamara a munkacsoport
minden tagja olyan munkahelyet kapjon, ahol a
k6zbnség vagy masok nem zavarjak;

e a mas intézmények meglatogatasat alaposan eld
kell késziteni (a tanulmanyozandd témak kijeld-
lése, szakértd kisérd jelenléte, segédanyagok,
fényképek készitése);

e az egyes témakkal foglalkoz6 alcsoportok vonja-
nak be munkajukba kulsdé szakértbket, és a

kényvtar kialénféle részlegeiben dolgozé kolléga-
kat.

Habar a tavlati elképzeléseket tartalmazé tervet
még nem minden részletében valdsitottak meg az
Uj épulet megnyitasaig, a vallalkozas igen hasznos
volt a Henry Madden Library j6év6je szempontjabdl.
Mivel a javaslatok megvalésitasaért nem a munka-
csoport tagjai viselték a felel6sséget, batrabban
alltak el kreativ gondolatokkal. Kivanatos, hogy
az uj épllet hasznalatba vétele utan bizonyos id8
elteltével egy hasonlé csoport kapjon megbizast az
eredeti javaslatok felllvizsgalatara, kiegészitésére,
illetve uj javaslatok megtételére.

/HARADA, Glenda — TAYLOR, Donna — COLLIER,
Aaron: We got the building ... now what? = New
Library World, 110. kot. 1-2. sz. 2009. p. 22-36./

(Papp Istvan)

Egyetemi konyvtar uj szerepben

A cikk egy klilénos jelenségre keres magyarazatot.
Az Ohioi Egyetem Természet- és Mérndktudoma-
nyi Kényvtaraban (Science and Engineering
Library = SEL) két egymasnak ellentmondani lat-
sz6 tendenciara lettek figyelmesek: egyfelél no-
vekszik a konyvtarlatogatasok szama, méasfelél
egyre kevesebben veszik igénybe a hagyomanyos
konyvtari szolgaltatasokat (helyben olvasas, kol-
csonzeés, fénymasolas). Az eleinte informdlis jelle-
gl medfigyeléseket a statisztikai szamok is alata-
masztottak. A vizsgalt nyolc esztendében (1998-
2006) novekvd tendenciat mutatd kdnyvtarlatoga-
tasok szamanak éves atlaga 631 950, mig a hely-
ben olvasas 83, a fénymasolas 80 szazalékos
visszaesést mutat. Ha nem is ilyen mértékben, de
ugyancsak megcsappant a kdényvkdlcsdénzések
szdma. A konyvtarlatogatasokéhoz hasonld (né-
vekvd) tendenciat mutatnak ugyanakkor az elekt-
ronikusan hozzaférheté dokumentumok hasznala-
tara vonatkoz6 statisztikak.

A kép egészéhez érdemes szamba venni, kik a
SEL tipikus hasznaldi, valamint mik a tipikus hasz-
naléi szokasok. Ebben egy 2006-os felmérés
eredményeire tamaszkodhatunk, amelybdl kiderul:
a vizsgalatba bevont 725 kényvtarlatogaté 96 sza-
zaléka hallgatd, 52 szazaléka a természet- és
mérndktudomanyokban érdekelt, 12 szazalék pe-
dig az Uzlettudomanyban. Ami a hasznélatot illeti:
a tdbbség (58%) egyéni tanulas céljabdl latogatott

el a SEL-be, 6ket kdveti a valamilyen kutatést foly-
tatok (15%), valamint a csoportos tanulasban részt
vevlk (14%) csoportja. A kdnyvtari géphasznalat
tipikus kategériai kdzott az interneten vald szorfo-
zés, az e-mailek olvasasalirasa, a szeminariumi
dolgozat készitése és az egyetemi informacids
rendszer hasznalata voltak a leginkabb jellemzé
tevékenységek.

A hagyomanyos koényvtari szolgaltatdsok haszna-
latanak visszaesése nem egyedi tendencia Eszak-
Amerika-szerte, ugyanakkor nem sziikségszerien
parosul a kdnyvtarlatogatdsok szamanak megnd-
vekedésével. Utébbi — a szakirodalom szerint —
altalaban egy kényvtar renovalasahoz, szolgaltata-
sai megujhodasahoz, attraktivabba valasahoz
kéthetd. Minderrdl a SEL esetében nem volt sz6. A
cikk szerz6i kulénbdzé lehetséges okokat fogal-
maztak meg a vazolt jelenség magyarazatara.

A konyvtarlatogatasok szamanak ndvekedése
elsésorban azzal magyarazhatd, hogy a SEL a
kampusz egy kozkedvelt, ebbél kifolydlag forgal-
mas pontjan talalhat6. Szintén ez az oka, hogy az
egyetem konyvtarai kézul a SEL szolgél az online
igényelt dokumentumok felvevBhelyeként. Az
egyedi, 24 6ras nyitva tartasnak készonhetd, hogy
a konyvtarlatogatdk jelentés hanyada mas fakulta-
sok hallgatoibdl kerdl ki, jéllehet ezek a karok ma-
guk is mlkddtetik sajat tudomanyagi konyvtaraikat.
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A latogatdi ndvekedést ugyancsak jelentds mér-
tékben segiti el6 a kényvtar nagy befogaddképes-
sége. A tagas olvasétermek mellett kilenc csopor-
tos tanulasra alkalmas termet talalunk. Az olvaséi
Uldhelyek szdma 6tszaz. A tény, hogy a felhaszna-
I6k 87 szazaléka tanulas vagy kutatas céljabol
erkezik a kdnyvtarba, és kevésbé a hagyomanyos
konyvtari szolgaltatasok miatt, jol ravilagit a konyv-
tarak Uj szerepkorére.

Tovabbi tényezdk: a konyvtar szamitégépes fel-
szereltsége, a vezeték nélklli internethasznalat
megvaldsitasa, valamint az egyetemi konyvtar és
az informatikai igazgatésag egyuttmikddése révén
létrejott uj szervezeti egység (Digital Union) ma-
kodtetése, mely utébbi egyebek mellett segitséget
nyujt a didkoknak a multimédias prezentacidik
Osszeallitdsdban. A konyvtar-latogatottsagot az is
O0sztdndzhette, hogy 2005 szeptemberétdl — némi
kikotésekkel — engedélyezték az étel- és italfo-
gyasztast a konyvtar tertletén. Az olvaséi létszam
fokozasahoz az is hozzgjarult, hogy kulén termet
bocsatottak rendelkezésre a matematikai targyu
el6készitd 6rak és workshopok tartédsara, helyben
hasznalatra elérhetévé tették az egyetemi tan-
konyveket, valamint, hogy nétt az egyetemre be-
iratkozott hallgaték szama.

A dokumentumok helyben hasznalatanak csokke-
nése tobb, elsésorban a technoldgia fejlédésébdl
eredeztethetd véltozdssal hozhatd 6sszefuggésbe.
Az Ohioi Allami Egyetem kényvtaraban mar har-
minc éve van online kataléogus. A kdlcsdnzésre
kivalasztott dokumentumok megrendelése eleinte
telefonon, a kilencvenes évek elejétél interneten
keresztul torténik.

1994-1995 ota lehetséges az online folyoiratok
cikkeinek teljes szdvegl letdltése az OhioLINK
rendszeren keresztul. A teljes szdveggel elérhet6
folydiratcikkek szamanak és a linkfelolddk tokéle-
tesedésének kdvetkeztében 2005-ben allamszerte
kdzel 13 millié cikkletoltést regisztraltak. Mindez-
zel, az elektronikus folydiratok megjelenésével
parhuzamosan csOkkent az  olvaséterem-
hasznélat, valamint az igényelt fénymasolatok
szdma. Sokatmondd, hogy a fénymasol6 helyisé-
gek atalakitasa, a készulékek athelyezése semmi-
féle valaszreakciot nem valtott ki az olvasokbal.

Hozzajarult a helyben hasznalat cstkkenéséhez
az elektronikus kdnyvcsomagok megjelenése,
valamint a tarsadalom ,guglizalédasa”. Utébbi azt
jelenti, hogy a felhasznaldk hajlamosak a nyomta-
tott verzié helyett az elektronikusat vélasztani,
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példaul az online hozzaférheté referenszmiivek
esetén.

A kdényvkdlcsdnzés apadasa ugyancsak elsésor-
ban az elektronikus hozzaférhet6ség térnyerésé-
nek a kodvetkezménye. Olyba tlnik, tanulmanyai
soran a hallgatésag nagyrészt az egyetemi infor-
maciés rendszerben talalhaté elektronikus (szbve-
ges és multimédias) tartalmakra tdamaszkodik. A
felmérések tanusaga szerint ugyanakkor az olva-
s6i szokasok megvéltozasa, az elektronikus tar-
talmak elényben részesitése egyaltaldban nem
hatott negativan a hallgatok olvasasi készségére.

A latogatottsagot tovabb befolyasolhatja pozitiv
irdnyban az egyetem kozponti koényvtaranak, a
Thompson Memorial kdnyvtarnak az idészakos
bezarasa. A renovalas idejére a konyvtar gyljte-
ményét és szolgaltatdsait két kilon épuletbe he-
lyezték at, amelyek kdzll az egyik az elhelyezke-
dése és 24 orés nyitva tartdsa okan amugy is nép-
szerl SEL mellett, attol mintegy 550 méternyire
talalhatd. Egyéb, varhatéan jétékony hatasu té-
nyez6k: kaveézé kialakitdsa az épiletben; a Digital
Union szervezeti egység kibdvitése; egy high-tech
felszereltségli oktatd studié |étrehozasa; ujabb
terem atadasa tutorialok és workshopok tartasara;
Uj Uldhelyek kialakitdsa az alig hasznalt folyoiratok
és konyvek kulsé raktarba vald kihelyezése nyo-
man. Tervezik tovabba, hogy Ujabb, speciadlisan a
csoportos tanulast-kutatast lehetévé tevé termeket
adnak at, valamint tovabbi, az egyéni és a csopor-
tos munkat is tamogatdé szamitégépes eréforraso-
kat szereznek be.

A helyben hasznalat tovabbi csdkkenését eredmé-
nyezheti a dokumentumok - fentebb emlitett —
kilsé raktarhelyiségbe valo kihelyezése. A tanulas-
ra alkalmas tér névelésével ugyancsak csdkken a
polcokon bdngészhetd kdnyvek szama. A folyama-
tot tovabb er8sitheti, ha az online katalégus Uj
elemekkel, az internetes kdnyvaruhazak oldalaié-
hoz hasonlé szolgaltatasokkal bévil: kdnyvboritok,
telies szbveges elérésli dokumentumok kapcso-
[6dnak kozvetlentl a rekordokhoz. Ez A&ltal az
online béngészés még inkdbb atveszi a kdnyves-
polcok hagyomanyos béngészésének szerepét. Az
internethasznalat elterjedése, a tarsadalom mar
fentebb emlitett ,guglizalédasa” szintén tovabb
csokkenti a helyben hasznalatot, amiként a mobil
szamitogépes eszkdzok (laptopok, kézi szamito-
gépek) népszerlisége is, amely ugyanakkor a
konyvtar-latogatottsag csdkkenéséhez is vezethet.
Ezekkel a tendenciakkal, valamint az elektronikus
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dokumentumok elszaporodasaval egyltt tovabb
csappan a kolcsdnzések szama.

A statisztikakkal alatamasztott tendenciak tehat a
hasznal6i szokasok valtozasarol tanuskodnak. A
SEL példaja azt mutatja, hogy az olvasék nem a
hagyomanyos szolgaltatasok miatt keresik fel a
koényvtarat, hanem hogy alkalmas koérnyezetet
taldljanak a tanulashoz-kutatashoz. A konyvtari
vezetbknek mindezek figyelembe vételével érde-

mes kialakitani stratégiaikat, hogy a kdnyvtar olyan
intézménnyé valjon, amely meglehetds rugalmas-
saggal képes a valtozé szerepkodrhdz igazodni.

/OPPERMAN, Bill V.: New roles for an academic
library: current measurements. = New Library
World, 109. két. 11-12. sz. 2008. p. 559-573./

(Dancs Szabolcs)

RFID: egy uj technolégia a konyvtari rendszerek

szolgalataban

Az RFID (Radio Frequency Identification) — vagyis
targyak és személyek egyedi azonositasa radio-
frekvencia-technoldgia és mikrocsipek alkalmaza-
saval — a konyvtarak szamara is Uj lehet6ségeket
nyujt szolgaltatasaik bévitésében és korszerisité-
sében. A vonalkédrendszernél lényegesen gyor-
sabb, koénnyebb és pontosabb azonositast tesz
lehetévé, nem igényli ellenérzéskor a dokumentu-
mok kézbevételét és az adatok egyedi beolvasa-
sat, ezaltal manualis feladatokban tehermentesiti a
koényvtarosokat. Lassuk tehat a cikk alapjan, ho-
gyan torténik az azonositas, és a konyvtarak ho-
gyan hasznalhatjak ezt a technoldégiat.

A rendszer komponensei: RFID cimke, csip, an-
tenna, leolvaso, szerver. A szerver, amely a kap-
csolatot nyujtja az RFID komponensek és a konyv-
tari rendszer kozott, egy erre a célra kifejlesztett
szoftver alapjan kommunikal a kényvtari rendszer-
rel (pl. a rogzitett kdlcsdnzések szerinti valtozasok-
rél.) Az egyes tételek azonositasara egy RFID
cimke (tag) szolgal. Az RFID cimke egy rugalmas,
papirvékonysagu kicsi, ,0kos” cimke, amelyet a
kényvtari dokumentumokon helyezink el. Mind-
egyik cimke egy csipet és egy antennat tartalmaz.
A cimkére felvitt irhatd vagy csak olvashat6 adato-
kat (pl. bibliografiai adatok, lopasgatld és raktari
kédok stb.) egy sziliciumalapu, antennaval rendel-
kez6, hordozhaté csip (transponder) tarolja. A csip
tartalmanak kiolvasasa, az adattovabbitas radio-
frekvencias technika alapjan toérténik. A leolvasé
(coupler, reader) az RFID cimkét koti Ossze a
szerverrel: a leolvasd altal kibocsatott radiofrek-
vencias hullam mikddésbe hozza a cimkén lévd
antennat, amely aktivalja az ugyanott talalhaté
csipet az adatok beolvasasahoz; az RFID leolvasé
a leolvasott informacidkat automatikusan tovabbit-
ja a szerveren keresztil a konyvtari rendszerhez

feldolgozasra, illetve fogadja a konyvtari rendszer-
rél az esetleges valtozasokat. Az adatcsere kuilon-
b6z6 protokollokon alapulhat, a szerver SIP/SIP2
(session initiation protocol), APl (application
programming interface), NCIP (national circulation
interchange protocol), vagy SLNP (simple library
network protocol) interfészekkel szavatolja a kap-
csolatot a konyvtari szoftverhez. A szerver tran-
zakcids adatbazissal rendelkezik, amelynek alap-
jan jelentéseket lehet késziteni a valtozasokrol.

RFID munkaallomasok

A konyvtari RFID rendszer kiilénb6zé munkaallo-
masain torténik az elb6készités, az onkdlcsonzes,
vagy visszavétel, sorba rendezés és leltarozas. Az
RFID rendszer kdzponti berendezése a technikai
munkaallomas szervere, amely arra szolgal, hogy
a konyvtarosok az egyes dokumentumokat ellas-
sak az egyedi azonositékat és egyéb biztonsagi
kodokat tartalmazd RFID cimkékkel. Az olvasoi
6nkdlcsénzé allomas lehetévé teszi a felhasznaldk
szamara, hogy koényvtaros igénybevétele nélkil
onalléan végezzék a tételekkel a sziikséges tran-
zakciokat egy érinté képernyd és egy igazol6 cim-
két nyomtato készilék segitségével. A visszavétel
is torténhet igy, a kényvtari rendszerhez kiépitett
interfész alapjan a visszaadott konyv ,kdlcsénoz-
hetd” statuszt nyer a rendszerben.

A kijaratnal Iévé biztonsagi kapu védelmi rendsze-
re leolvassa a biztonsagi kodot, amely az RFID
cimkén szerepel. A biztonsagi kdd meghatarozza,
hogy engedélyezett-e a tétel kivitele a konyvtarbol
(amelyet el6zetesen a szerveren és a konyvtari
rendszerben rogzitett tranzakcié hataroz meg), és
hangjelzés figyelmeztet az esetleges visszaélések-
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re. A kbnyvtari kblcsénzé allomason az RFID tech-
nika alapjan a dokumentumok kézbevétele nélkul
is megvaldsithatd a csoportos kdlcsdnzés egy
egyszer( workflow beépitése, valamint az RFID
cimkék és a konyvtari rendszer integracioja alap-
jan. A levélogaté (sorting) munkaéllomason a
kényvtarosok reaktivaljak a tételhez tartozé bizton-
sagi kédokat a visszavételkor és megallapitjak a
kodbdl a raktéri helyet. A levélogatas futészalag
beépitésével és a raktari helyek szerint rendezett
tarolé eszkdzdk vagy kosarak bedllitasaval is tor-
ténhet.

Az RFID leltarellenérz6 rendszer a tételek leltaro-
z4séara és a hianyzo tételek automatikus megalla-
pitésara szolgal. Két részbdl all: az RFID leolvasé
a polc elétt elhaladva csoportosan leolvassa, meg-
jeleniti, és tovabbitja a szerverre a tételek azonosi-
t6 adatait, a masik dsszetevd egy szoftver, amely
leltari riportokat general az ellenérzott raktéri he-
lyekre. Ezaltal rendkivll gyors, automatikus leltari
ellen6rzd eszkdézhdz jutunk a tételek kézbevétele,
vagy egyenkénti ellenérzése nélkul, a hianyzo
tételek helyének megallapitdsa mellett.

Az RIFD kényvtari hasznalatanak eldnyei:

e gyors kdlcsdnzés,

e Onkolcsdnzési megoldasok a felhaszndldok sza-
mara,

e nagyfoku megbizhatésag,

e gyors leltari ellendrzés,

e automatikus rendezési moddszerek raktarozas-
hoz,

e cimkék hosszu élettartama.

Az RFID csokkenti a kdlcsonzésre forditanddé id6t,
mert nem egyenként, hanem csoportosan olvassa
be a rendszer a cimkék, vagyis a koélcsbnzésre
kijelolt tételek adatait. A felhasznalok 6nallésaga a
kolcsdnzési pontokon idémegtakaritast jelent a
kényvtarosoknak, emellett biztonsagot nyujt a visz-
szavételi allomasoknal a tételek adatait csoporto-
san leolvasé készilékeknek kdszdnhetben, kizarva
az emberi hibakat. A leolvasd készulékek bizton-
sagot adnak, van olyan megoldas, amelynél az
RFID olyan interfésszel kapcsolodik a konyvtari
kélcsdnzési rendszerhez, amely a kiadvany moz-
gasat is koveti a kdnyvtaron belll. A cimkék a vo-
nalkédnal joval hosszabb élettartamuak, a szallitok
legfeljebb szézezer tranzakcié utan tartjak sziksé-
gesnek a cserét.
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Az RFID rendszer hatranyai:

e viszonylag magas (de csOkkend) koltségek;

e a pontos leolvasast akadalyozé anyagok (pl.
aluminiumfdlia-boritds), amelynél a bevezetéskor
fokozott el6vigyazatossagra van szikség;

e elmozditas lehetésége: ha az RFID cimke nincs
elrejtve, ki van téve a rongalasnak, vagy az el-
mozditasnak; ha a kényvtar ugy dont, elrejtheti a
cimkéket a kdnyv gerincében, ha elég rugalmas
cimkét valaszt, vagy lefedheti a cimkéket a ron-
galas ellen foliaval.

Az egyes RFID szallitok kiértékelésének
szempontjai

A cikkben attekintést és szempontokat kaphatunk
az RFID szalliték termékeinek kiértékeléséhez. A
biztonsagi 6sszetevéknél fontos tudni, hogy
ugyanaz a cimke szolgalhat a leltari ellenérzésre,
mint a lopasvédelemre, és valaszthatunk alacso-
nyabb, vagy magasabb szintli megoldast, példaul
elektromagneses (EM) rendszert a biztonsag no-
velésére. A cimkeleolvasasoknal tgyelni kell az
atfedések elkerllésére, példaul a jelek egyideji
leolvasasat érdemes kizarni azonos hatotavolsa-
gokban. (Javasolt az un. TDMA =  time division
multiple access” médszer.)

A tag-ek optimalis memodriajat jol meg kell hataroz-
ni, valtozé6 adatok esetében célszerli irasra és
olvasasra is alkalmas cimkéket valasztani. A
konyvtaraknak a szallitok altalaban olyan leolvasé
készulékeket javasolnak, amelyek képesek tdbb
cimke egyidejl leolvasasara. A leolvasasi sebes-
ség eltérd lehet az egyes tipusoknal, amelyet féleg
a leltarozas és a kézi olvasé ellenérzé funkcidja
szempontjabdl fontos figyelembe venni.

Az RFID lopasgatlasként valé alkalmazasa szalli-
tonként kuldnbdzhet. Az egyik modszer szerint a
biztonsagi megoldas integralhaté a cimkén elhe-
lyezett csippel is (EAS — elektronikus arucikk el-
len6rz8), vagy normal RFID cimke alkalmazasa
esetén a biztonsagi kaput kapcsolhatjuk a szerver-
hez, amely lekérdezi az adatbazist arrdl, hogy
szukséges-e lopasgatlas-figyelmeztetd jelzést adnia
a kapunak a kiadvany kivitelekor.

Az arak, a szabvanyok, a szoftverek és a kodolas
alkalmazasai eltér6k az egyes szallitéknal, ezért
fontos szempont az 6sszehangolas, ugyanis vala-
mely Osszetevé valtozdsa Uj kdvetelményeket,
vagy mikddésképtelenséget jelenthet a tébbi 6sz-
szetevbnél. Az egységesités és a szabvanyositas
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fejlédik, és bar konkrét szabvany nem rendelkezik
errdl, egyre altalanosabb a nagyfrekvencidsnak
szamité (HF), 13.56 MHz mikddési frekvencias
cimkék kivalasztasa a konyvtaraknal.

Konkluazio

Az RFID technolégia még nem tekinthet6 széles
kérben alkalmazott kdnyvtari megoldasnak, és a
pénzugyi megtérilés modellje messze nem meg-
alapozott. Az alkalmazasok, a szabvanyositas és
az innovacio jelenleg elég valtozatos, és a kis val-

en érthetéek a széles felhasznaldi réteg szamara.
A fejlédés a memodriakapacitasban, a leolvaséas
szélesitésében és a folyamat gyorsitasaban varha-
t6, amelyet tamogat a cimkék egyre alacsonyabb
ara. Az RFID szolgaltatas elénye az automatizalas
optimalizaldsaban rejlik. Népszerliségének ndve-
kedése akkor varhatd, ha ésszer(isége és gazda-
sagossaga nyilvanvaléva valik minden konyvtarti-
pus szamara.

/SINGH, Gurwand — MIDHA, Madhu: RFID: A New
Technology in Library Management Systems. =
Journal of Interlibrary Loan, Document Delivery &
Electronic Reserve, 18. kot. 4. sz. 2008. p. 439-447./

tozasok is manualis frissitési technikat igényelhet-
nek. Ameddig az RFID koényvtéri adaptécioja ujnak

tekinthetS, a technoldgia egyes elemei nem kell6- (Horvath Zoltanné)

E-konyveket arulna a Google

A keres6cég jelezte, hogy elinditana sajat szolgaltatasat, amelyen keresztul a legujabb kényvek digitalis
masolatait szerezhetnék be az internetez6k. A kiadok érdeklédve varjak a javaslat részleteit.

A Google a New York varosaban mult hétvégén megrendezett BookExpo alatt kereste meg a nagyobb
tengerentuli kiadokat, mégpedig azzal a szandékkal, hogy a kdzeljovdben beinditana sajat e-book szolgal-
tatasat, kdzvetlenul az Amazon ellen helyezkedve ezzel a piacon. Utébbiak orulnek, hogy egy nagy cég
érdekl6dik tartalmaik irdnt, am egyel6re évatosak és a pontos részletekre varnak.

A kiaddk egyetlen ilyen részlet miatt nem elégedettek a digitalis piacot sajat szolgaltatdsaval és a Kindle
olvasokkal uralé Amazonnal, a cég ugyanis ragaszkodik a 10 dollaros arhoz, amely pedig joval alacso-
nyabb, mint az Uj, keményfedeles kiadvanyok esetében megszokott 25-26 dollaros szint. Eppen ezért most
nagyon is nyitottak a Google irant, jollehet esetiikben is az atlagos kereskedelmi arra, valamint a biztonsag-
ra, a masolast megel6z6 dvintézkedésekre kivancsiak. A Google mar jelezte is, hogy az arral kapcsolatban
a kiaddkra biznak a dontést, ami nyilvan a mielébbi megallapodast szolgélja.

Egy esetleges szerz6dés a keres6cég és a nagyobb kiadok kdzott teljesen a kdnyvek digitalizaldsat enge-
délyez6 megallapodastdl kiilén jonne létre. Utdbbi révén a Google tdébbnyire a régebbi, a szerzéi jog hata-
lya alol mar kikertlt kiadvanyokra koncentral, amelyeket egyetemi kdnyvtarakbol gyUjtenek 6ssze (ebbdl
1,5 milliét mar elérhetévé tettek a mobiltelefonokon és a Sony Reader olvason), az e-book-szolgaltatas
viszont kifejezetten az Uj mivekre 6sszpontositana, amelyek esetében jelenleg a tartalom 20 szazalékaban
indithatunk kereséseket, vasarlasi szandékunkkal pedig tébbnyire az Amazont kereshetjuk meg.

A cél az uj szolgaltatas beinditasa még az év vége el6tt, ehhez azonban le kell zarni a kiaddkkal folytatott
targyalasokat.

/SG.hu Hirlevél, Gyurkity Péter, 2009. junius 2. http://www.sg.hu/
(B. Bné)
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A BME OMIKK gondozasaban megjelent
A magyar tudomany és technika cimii CD/DVD sorozat tagjai

A magyar autogyartas WIEGNER JENO IMRE LAJOS

A MAGYAR TUDOMANY ES TECHNIKA NAGYJAI

3 000,- Ft + afa 2 000,- Ft + afa 2 000,- Ft + &afa
BLATHY OTTO TITUSZ - PAVLICS FERENC BAY ZOLTAN
DERI MIKSA -

ZIPERNOWSKY KAROLY

A MAGYAR TUDOMANY S TECHNIKA NAGYJAI

2 000,- Ft + &fa 2 000,- Ft + &fa 2 000,- Ft + &fa

CSONKA JANOS MILLNER TIVADAR GABOR DENES

A MAGYAR TUDOMANY ES A MAGYAR TUDOMANY ES
TECHNIKA NAGYJAIT TECHNIKA NAGYJAI

ﬂ.;'_
R e
GABOR DENES
2 000,- Ft + afa 2 000,- Ft + afa 2 000,- Ft + &fa
Megrendelheto:

a TMT Szerkeszt6ségénél, tel./fax: 463-2446
vagy tmt@omikk.bme.hu; acsubak@omikk.bme.hu e-mail cimeken.
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E havi uniés rovatunkban a digitalis miiveltséggel foglalkozunk: bemutatjuk egy, az euré-
paiak digitalis miiveltségével kapcsolatos felmérés legfontosabb eredményeit, és felhivjuk
a figyelmet a témaval kapcsolatos tovabbi informdciés forrasokra. Ezuttal is csemegéztiink
az Eurdpai Bizottsag frissen elfogadott COM dokumentumai k6zo6tt, és nem marad el kis-

hir-6sszeallitasunk sem.
Digitalis miiveltség Europaban

Az Eurbpai Bizottsag Informaciés Tarsadalom
Fdigazgatésaga, a Kulturalis és Oktatasi Féigazga-
tésaggal, valamint az Eurostat-tal egyuttmiikddve
jelentést készitett az eurdpaiak digitalis miveltsé-
gérdl. A hagyomanyos kérd8ives felmérés mellett
megvizsgaltak az egyes tagéllamokban folyé ez
iranyu kezdeményezéseket és mintegy 30, a leg-
jobb gyakorlat kérébe tartozé programot is. A je-
lentés legfontosabb megallapitasait ismertetjik az
alabbiakban.

A digitalis miiveltség a legfontosabb, és ugyanak-
kor a legtébb kihivast jelentd terilete a mindenki
szamara elérhetd informacids tarsadalom megte-
remtésének. A tudastarsadalom mindennapi éle-
tink részéveé valt, ugyanakkor az informaciés tar-
sadalom — integralé hatasa mellett — Uj hézagokat
is teremtett a tarsadalom kulénb6zd csoportjai
kozott. A digitalis miveltség alapvet6 létsziikség-
letté, kompetenciava valt, amelynek hianya akada-
lyozza, vagy megneheziti a tarsadalmi integraciot
és a személyes fejlédést. A nem megfelel infor-
maciés-kommunikaciés technolégiai (ICT) felké-
szultséggel, hozzaféréssel vagy hasznalattal ren-
delkez6k hatranyos helyzetbe keril(het)nek a
munkaerépiacon, fogyasztoként (I. informaciéhi-
any), vagy akar csak atlagos allampolgarként is (1.
offline Ggyintézéssel toltétt id6, pénz).

A kihivasokra tébb eurdpai szint(i valasz szlletett
mar az elmult években. Ezek egyike volt a tagal-
lamok illetékes minisztereinek megallapodasa
2006-ban (Riga Ministerial Declaration'), amely
tobbek kozott célul tlizte ki, hogy 2010-re felére
csokkentik Eurépaban a szakadékot a digitalis
miveltség teriletén az EU-atlag és a hatranyos
helyzetli csoportok kozott’. Az eEurope Action

Plan® keretében az elLearning és az eSkills prog-
ramok a politikai agenda részévé valtak (késébb
az el6bbi hatarozottan fel is véllalta a digitalis mU-
veltség promocidjat), a Lisszaboni Agenda® pedig
a politikai szint(i beavatkozas kulcsteriletévé tette
a digitalis mlveltséget.

A megtett Ut az altalanos értékelés szerint pozitiv
(latvanyos és egyértelm(i fejlédést sikerllt elérni
Eurépaban pl. az internethasznalat tertletén), sok
még azonban a tennival6 ahhoz, hogy az ICT nyuj-
totta elénybket a tarsadalom mind szélesebb korei
szamara elérhetévé tegyuk.

Altalanossagban elmondhatoé, hogy a digitalis mi-
veltség szinvonala az idG6sek, az alacsonyabb
iskolazottsaguak, a munkaerdpiacon kiviliek és a
gazdaséagilag elmaradottabb régidkban élék koére-
ben a Iegalacsonyabbs. Megjelent tovabba az un.
second digital divide, vagyis a masodik szintl digi-
télis szakadék jelensége is, amely a hasznalat
mindségében nyilvanul meg: a felhaszndldk egy
része — a megfelel6 kompetenciak hianyaban —
nem képes kihasznalni a magasabb szintd, inter-
net nyujtotta lehet6ségeket, szolgaltatdsokat (pl.
nem képesek online tranzakciokat végrehajtani).
Ez a masodik szakadék, s a réla val6 politikai szin-
ti gondolkodas kulénésen fontos az online kdz-
szolgéltatasok (pl. e-kbzigazgatas) kialakitasa és
fejlesztése szempontjabdl.

A digitalis miiveltség fogalma és mérése

Az Europai Bizottsag jelentésének munkadefinicio-
ja a kovetkez®: a digitalis miiveltség mindazoknak
a jartassagoknak az 6sszessége, amelyek a digita-
lis kompetencia® megszerzéséhez sziikségesek.
llyen az alapvetd ICT-jartassag, illetve a szamito-
gép-hasznalat (visszakeresés, hozzéaférés, megdr-
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zés, létrehozas, bemutatds, informaciocsere,
kommunikacio, kézbésségi halézatokban valé rész-
vétel képessége az interneten keresztll).

A digitalis miveltség mérése a szamitogép és az
internet alapszintli hasznélatdanak vizsgalataval
torténik, vagyis hogy el tud-e végezni az adott
személy 6-6 alapvet6 ilyen iranyud tevékenységet.
(5-6: magas digitalis miuveltség, 3-4: kdzepes
szint, 1-2: alacsony szint, 0: mérhetetlen, nincs
digitalis jartasséag.)

Visszatekintés és helyzetértékelés

A digitalis mlveltséggel kapcsolatos tevékenysé-
gek egy idében indultak az informacids tarsada-
lommal kapcsolatos eurdpai kezdeményezésekkel.
A priorités eleinte a hozzéaférésen volt (1), késdbb
az alapvetd szamitogépes és internetes jartassa-
gok megszerzésének népszerisitése kerult a ko-
zéppontba (2), mig napjainkban mar a magasabb
szintl, un. fenntarthaté képességek megszerzésén
van a hangsuly (3):

1. A fejlesztések ebben a szakaszban elsésorban
az infrastruktura megteremtésére, a hozzaférési
pontok kialakitdsara 6sszpontositanak (iskolak-
ban, k6zdsségi helyeken, és elsésorban a fold-
rajzilag rossz elhelyezkedési tertleteken). Eb-
ben a szakaszban kerUlt sor a szamitogépek és
egyéb eszkdzok beszerzésére, és az id6szak
jellemzbje az arak csOkkentése is az otthoni
hozzaférés és hasznalat dsztdnzése révén.

e Az EU-tagallamok az 1990-es évek végére
Iényegében felszerelték az iskolakat szamito-
géppel (kivételt minddssze néhany kozép-,
kelet- vagy dél-eurdpai allam jelent), teljesitve
ezzel az egyik lisszaboni célkitiizést’. Az eh-
hez szikséges intézkedések (és pénzugyi
tdmogatasok) javarészt nemzeti szintliek vol-
tak, egy-két kivétellel. 2000 6ta jelentds fejls-
dés figyelhet6 meg az oktatas és a képzeés
ICT-hozzéaférését illetéen, bar ezeknek az
eszkdzoknek az oktatasra, képzésre gyako-
rolt hatasa egyel6re nem az elvarasok szerint
alakul, az un. tanulasi folyamatossagot nem
sikerult megvalésitani.

o A digitalis milveltség el6segitését szolgalo in-
tézkedések java ebben az idészakban az un.
nyilvanos internetes hozzéférési pontok létre-
hozasat jelentette (. e-Magyarorszag Pon-
tok), amelyeket iskoldkban, varoshazakon,
munkalgyi koézpontokban, kdényvtarakban,
postakon és telecenterekben alakitottak ki. A
vellk péarhuzamosan a maganszektorban
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megjelend internetes kavézok és egyéb ko-
z6sseégi helyek felfutasa kdvetkeztében azon-
ban szerepuk jelentésen megvaltozott: speci-
alis hatranyos helyzet(i tarsadalmi csoportok
tanacsado, képzb helyeivé valtak.

e Harmadsorban, az els6 idészak intézkedései
az egyéneket is 6sztondzték az ICT-eszkdzok
beszerzésére, adokedvezményekkel és olcséd
hitelekkel tAmogatva a hozzaférést.

A lakossag 57%-a azonban 2007-ben még nem
rendelkezett otthoni internettel. Ez a kévetkez6
okokra vezethet§ vissza: érdekl6dés/szikség hia-
nya; ,nem engedhetem meg” (I. eszkézoék és a
hozzé&férés ara); megfelel jartassagok hié\nya.8

Az az adat, miszerint a haztartdsok 41%-anak
nincs sziksége az internetre, részben fejezi csak
ki maganak a valasztas lehet6ségének tényét,
sokkal inkabb azt tlkrdzi, hogy az emberek nin-
csenek tisztaban az internet elényeivel, és az azon
keresztul elérhetd szolgaltatasokkal. Valaszként
szamos orszag figyelemfelkelté kampanyokat foly-
tatott, amelyben az internet el6nyeit hangsulyoz-
tak. Ami a ,nem engedhetem meg” akadalyt illeti: a
felmérések szerint sokkal nagyobb akadalyt jelent
az eszkbzok ara, mint a hozzaférésé. A megfeleld
jartassagok hidnya mint akadaly pedig jol jelzi a
digitalis miveltség fejlesztésével kapcsolatos te-
enddk szilkségességét.

2. A digitélis miveltséggel kapcsolatos kezdemé-
nyezések masodik szakaszdban a szamitogép
és az internethasznalattal kapcsolatos ismere-
tek oktatédsara helyezték a hangsulyt. Ahogy
terjedt az internet hasznalata az egyes orsza-
gokban, ugy fordultak a programok is mindin-
kabb a hatranyos helyzetliek felé. Egyre szapo-
rodtak a nyilvanos internetes hozzaférési pon-
tok, amelyek specialis tanacsadast és képzése-
ket kezdtek kinalni felhasznalbéiknak. A felmérés
készit6i altal vizsgalt mintegy 470 kezdemé-
nyezés célcsoportja féleg az atlagallampolgar
volt, de szép szammal akadtak koztik a valami-
lyen szempontbdl hatranyos helyzetlieknek, az
id6sebbeknek, a néknek, az elmaradott térse-
gekben él6knek kinaltak is. A programok hata-
sara valamennyi hatranyos helyzet(i tarsadalmi
csoportnal emelkedett az internethasznalat
mértéke.

Az atlaghoz képest a legnagyobb lemaradast a 65-
74 év kozottieknél mérték. Ennek a korosztalynak
a digitélis miveltsége orszagonként valtozik®, de
szinte mindenhol 50% alatt van (USA: 32% koral).



Hasonléan rossz eredményeket mértek az ala-
csony iskolazottsaguak, a gazdasagilag inaktivak
és az 55-64 évesek korében. Ezeknél a csopor-
toknal a lemaradas f6 oka valoszinisithetéen az
iskolazottsag alacsony szintje, és itt kell megemli-
teni az élethosszig tarté tanulas és a feln6ttképzés
kiemelkedd szerepét: az internet és a szamitogé-
pes alkalmazasok ndvekvd mértékl hasznalata Uj
tanulasi—képzési lehetéségeket teremt, amely pe-
dig e tarsadalmi csoportok (re)integraciojat seqiti.

Mi a helyzet azokkal, akiknek a digitélis miveltsé-

ge mérhetetlen (nulla) volt?

e Az atlaghoz képest a legnagyobb lemaradast a
65-74 év kozotti korosztaly mutatta, melynek
81%-a egyaltalan nem rendelkezik internetes is-
meretekkel. A (fiatalabb) nyugdijasok és az inak-
tivak 72%-a, az alacsony iskolazottsaguak 62%-
a és az 55-64 év kozottiek 60%-a nem rendelke-
zik digitalis miiveltséggel.

e A digitalis miveltség egyes tarsadalmi csopor-
tokra vonatkoz6 mértéke az egyes orszagokban
parhuzamba vonhaté az internet elterjedtségé-
nek orszagonkénti megoszlasaval: a legnagyobb
foku a digitalis miveltség mértéke az északi al-
lamokban, a legalacsonyabb a foldkdzi-tengeri
térségben és a kelet-eurdpai tagallamokban. (PI.
a munkanélkiliek 86%-a nem hasznadlja az inter-
netet Bulgariaban, mig ez a szam Norvégiaban
csak 9%.)

o A képzettséget tekintve megallapithaté, hogy a
legnagyobb aranyu fejlédést a kézepesen iskola-
zottaknal mértek.

e A nemi megoszlas a kdvetkezdképpen alakult: a
16-24 éveseknél nem volt eltérés férfiak és ndk
kdzott (12-12%-nak nincsenek internetes ismere-
tei); a 25-54 kozotti korosztalynal a férfiak 30%-
anak, a nék 35%-anal nincsenek internetes is-
meretei; az 55-74 kdz6tti korcsoportban pedig a
65-76% az arany.

e Pozitivum, hogy van, ahol megsziint a rés: a 16-
24 év kozottieknél, az alacsony iskolazottsagu-
aknal az internetjartassaggal nem rendelkezdk
EU-atlaga 16%, de ugyanennél a csoportnal Finn-
orszagban és Izlandon 0% az érték.

3. A digitalis miveltséggel kapcsolatos kezdemé-
nyezések harmadik szakaszaban a hasznalat
min&ségének és az informaciés tarsadalomban
valé részvételnek az erdsitése kerilt a kdzép-
pontba: a hangsuly a felhasznaléra, a fejlettebb
alkalmazasokban valé bizalom és tudatossag
erbsitésére (pl. online tranzakciok), a digitalis
technoldgiakkal kapcsolatos kritikai gondolko-
das fejlesztésére és a biztonsagi kérdésekkel
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kapcsolatos szempontok tudatositasara helye-
z8dott.

Ahogy kordbban emlitettik, a hangsuly eleinte a
hozzaférés megteremtésére helyezddott, és e
tekintetben jelentds sikereket konyvelhetnek el az
orszagok. Méra azonban nyilvanvaléva valt, hogy
az emberek egy része — megfeleld ismeretek hia-
nyaban — nem képes kihasznalni az internet kinal-
ta lehet6ségeket. Korosztalytdl és iskolazottsagtdl
fuggetlenil kommunikaciéra és tajékozodasra
hasznaljak ,csak” a vilaghalot, és a fejlettebb al-
kalmazasok javarészt kihasznalatlanok maradnak
(féleg az életkor eldrehaladtaval). Ha pedig az
online tranzakciok és netes kdzszolgaltatasok
hasznalatat vizsgaljuk, ki lehet jelenteni, hogy a
magasabb iskolazottsaguak tébbet és magasabb
szinten veszik igénybe ezeket a lehet6ségeket
(ktldéndsen igaz ez az e-kormanyzati szolgaltata-
sokra).

Az Eurostat azt is vizsgalta, hogy a felhasznaldk
milyen modon szerzik meg és fejlesztik szamito-
gépes és internethasznalati ismereteiket: e terile-
ten jelentds az elmozdulas az informalis tanulési
csatornak irdnyaba (,masok segitségével’, ,csina-
lom, s igy tanulom”), kilénésen az alapszintl is-
meretekkel mar rendelkez8k kdrében.

A harmadik szakaszban a digitalis miveltséggel
kapcsolatos kezdeményezések tullépnek a szami-
tégépeken; néhany orszagban mar un. multiplat-
form kezdeményezésekkel taldlkozunk (I. pl. mobil
internet hasznalata, amelynek aranya az iskola-
zottsagi szint emelkedésével parhuzamosan nd).

A jelentés kiemeli, hogy a digitalis mlveltségkez-

deményezések akkor voltak sikeresek, ha a kdvet-

kez6kben hatékonyak voltak:

e a még nem felhasznaldk és a kevés jartassaggal
rendelkezdk motivacidja,

e a technoldgia olcsobba, felhasznaldbaratta és
hozzaférhetévé tétele,

e a mindennapi tevékenységekre és a személyes
érdeklédésre szabott, az alapjan megvalasztott
tanulasi moédok.

Nem szabad azonban megfeledkezni arrél a 40%-
rél sem, akik még mindig nem hasznaljak az inter-
netet; a jov6 projektjeinek figyelembe kell vennitk
az uj igényeket és a hasznalat min6ségében mar
most jelentkez6 masodlagos digitalis szakadék
szempontjait is. E két tényez6t emeli ki a magas
szintl( szakért6i csoport ajanlasa is.

297



EU-hirek

(Forras és tovabbi informacié:

Digital literacy. European Commission Working
Paper and Recommendations from Digital Literacy
High-Level Expert Group.
http://lec.europa.eu/information_society/eeurope
/i2010/docs/digital_literacy/digital_literacy_revie
w.pdf )

Linkajanlé ICT és informacids/digitalis
miiveltség témaban

e European Commission Information and
Communication Technologies. Work Programme
2009-10. (Agreed by ICT Programme Committee)
http://cordis.europa.eu/fp7/ict/

o |CT Digital Literacy. Policies and White Papers
http://lwww.ictliteracy.info/Policies-
WhitePapers.htm

e Stanford’s Key to Information Literacy
http://skil.stanford.edu/intro/research.html

o |CT Digital Literacy Skills Assessment
http://lwww.ictliteracy.info/ICT-
Assessment.htm

e Digital Literacy — the evolution of the 21st century
Literacies (eLearningPapers No.12 February
2009)
http://www.elearningpapers.eu/?page=home

Az internet és az Gj online
technologiak biztonsagosabb
hasznalata

A kozosségi program végrehajtasanak végso
értékelése

Az Uj bizottsagi kdézlemény a 2005-2008-as id6-
szakra sz6lo6 Biztonsagosabb internet plusz nevi
tobbéves program végsd értékelését ismerteti. A
program az errél szo6l6é eurdpai parlamenti és tana-
csi hatarozatban foglaltaknak megfeleléen az in-
ternet és az Uj online technoldgiak — kuldéndsen a
gyermekek szamara — biztonsagosabb hasznala-
tanak elémozditasat, a jogellenes és a végfelhasz-
nalé szamara nem kivanatos tartalmak elleni kiz-
delmet tlzte ki célul. A program négy évig, 2005.
januar 1-jétél 2008. december 31-ig tartott, és 45
millié eurds koltségvetéssel rendelkezett.

A programot négy fé cselekvési iranyvonal mentén
hajtottak veégre:

1. Ajogellenes tartalmak elleni kiizdelem.

2. A nem kivant és karos tartalmak elleni fellépés.
3. A biztonsagosabb kdrnyezet eldmozditasa.

4. A tudatossag erGsitése.
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F6ébb megallapitasok

e Szinte minden tagéllamban mikddnek mar for-
rédrot-szolgalatok és tudatossagnével6 csomé-
pontok; szamos tematikus halézatot hoztak létre,
és folytatodik a munka olyan teriletekre vonat-
kozé miszaki megoldasok kifejlesztése terén is,
mint példaul a képfelismerés.

e A program az eurépai és az Eurépan kivili dén-
téshozok napirendjén folyamatosan kiemelt he-
lyen tartotta a biztonsagosabb internet kérdését.

e Az INHOPE (Internet Hotline Providers) hal6zat
széles korl nemzetkdzi tagsaga a program ta-
gabb internetes kdzdsségben élvezett elismert-
ségérdl tanuskodik.

e Szamos érdekelt nagyra értékelte a program
altal kinalt héalozatépitési lehet6séget, hangsu-
lyozva a tényt, hogy a program olyan agazatok
kézotti egyuttmikodést tesz lehetévé, amelyeket
egyebként nem dolgoztak volna 6ssze, példaul a
nagyobb tavkozlési szolgaltatok és a nem kor-
manyzati szervezetek.

e A program az EU Kids Online halozat keretében
nagymértékben dszténdzte a biztonsagosabb in-
ternettel 6sszefliggd kérdésekre vonatkozo6 kuta-
tasi eredmények 0sszegylijtését és elemzését.

e Eredményes munka folyt az egyes agazatokon
bellli és az agazatok kdzotti parbeszéd dsztdn-
zése, valamint a mobiltelefon-agazat eréfeszité-
seinek tamogatasa terén, hogy hatékony 6nsza-
balyozé mechanizmusokat fogadjanak el a kisko-
ruak védelme érdekében.

e A tudatossagndveld intézkedéseket illetéen a
Biztonsagosabb Internet Nap sikernek tekinthetd:
az esemény a résztvevok szamat és a foldrajzi
lefedettséget tekintve évrél évre bévilt, ennek
soran a hangsuly egyre inkabb nemzetkdzi szint-
re helyez6détt at, és az esemény tekintélyes saj-
t6- és médiavisszhangot valtott ki.

e A program hatasat illetden az Eurdpa-szerte
egységes megkozelités és egységes Uzenet je-
lent8s szerepet jatszott a program nagy sikeré-
ben. A program ismertségét azonban fokozni le-
hetne nagyobb mértékl internetes és interneten
kivlli jelenléttel és népszerisitéssel.

e Magat a programot szilard fenntarthatdésag jel-
lemzi, fontos azonban a halézatok mikodésének
figyelemmel kisérése annak érdekében, hogy bi-
zonyitani lehessen, tovabbra is ez a modell a
legmegfeleldbb. Az eredményesség és a haté-
konysag ndvelése érdekében sziikséges, hogy a
forrodrétszolgalatok, a tudatossag er@sitéséért
felel6s csomdpontok és a segélyvonalak nemzeti
szinten kdz0s csomépontokat alkossanak, ez
azonban felveti azt a kérdést is, nem kellene-e


http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/docs/digital_literacy/digital_literacy_review.pdf
http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/docs/digital_literacy/digital_literacy_review.pdf
http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/docs/digital_literacy/digital_literacy_review.pdf
http://cordis.europa.eu/fp7/ict/
http://www.ictliteracy.info/Policies-WhitePapers.htm
http://www.ictliteracy.info/Policies-WhitePapers.htm
http://skil.stanford.edu/intro/research.html
http://www.ictliteracy.info/ICT-Assessment.htm
http://www.ictliteracy.info/ICT-Assessment.htm
http://www.elearningpapers.eu/?page=home

egyetlen szervezetben egyesiteni a két (az
INSAFE és az INHOPE) hélézatot, amely Euré-
pa-szerte dsszehangolna az dsszes tevékenysé-
get.

e A program szamos, EU-n bellli és kivili kezde-
ményezést kiegészit, valamint kiegésziti a leg-
tobb tagallam nemzeti kezdeményezéseit is, ku-
I6ndsen a jogsértd tartalmak elleni kiizdelem, a
médiamUveltség elémozditdsa és a gyermekek
jogainak erGsitése terén.

Tovabbi informacié:

e INHOPE (Internet Hotline Providers) halézat
https://www.inhope.org/

e Az INHOPE magyar tagja a MATISZ (Magyar
Tartalomipari Szévetség)
http://www.internethotline.hul/,
http://old.matisz.hu/

o INSAFE (European network of e-safety
awareness nodes)
http://www.saferinternet.org/ww/en/publ/insaf
elindex.htm

e EU Kids Online halozat
http://www.eukidsonline.net/

(Forrés és tovabbi informacio: Az internet és az uj

online technologiak biztonsagosabb hasznalatat

elésegitd tbbbéves k6zbsségi program végrehajta-
sanak végsé értékelése. A bizottsag kbzleménye
az Eurépai Parlamentnek, a tanacsnak, az Eurépai

Gazdasagi és Szocialis Bizottsagnak és a Régiok

Bizottsaganak. COM(2009) 64 végleges. Briisszel,

18.2.2009.)

Megjelent az Eurdopai Unié 2008.
évi tevékenységeérol szolo
altalanos jelentés

A bizottsdg marcius elején kdzzétette az Eurdpai
Unié tevékenységérdl szolo éves jelentést, amely
bemutatja, miként alakult az élet az Unidban 2008
soran. A jelentésbél most az informécios tarsada-
lommal foglalkozé legfontosabb megallapitdsokat
idézzik:

1. Informacios tarsadalom, Internet

e A bizottsag elbterjesztette az egységes eurd-
pai elektronikus hirkdzlési piac fejlédéseérdl
sz0616 2007. évi jelentését (COM(2008) 153).

e Az Eurépai Parlament és a tanacs harom év-
vel meghosszabbitotta az Eurdpai Hal6zat- és
Informécidbiztonsagi Ugynékség megbizata-
sat (1007/2008/EK rendelet — HL/L293,
2008.10.31.).
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e A bizottsag

o hatarozatjavaslatot terjesztett el6 az inter-
netet és egyéb kommunikaciés technolégi-
dkat hasznal6 gyermekek védelmére ira-
nyuld (6t évre 55 millié eurds koltségvetés-
sel rendelkezd) tobbéves kbézbsségi finan-
szirozasi program létrehozasarol. A hataro-
zatot az Eurépai Parlament és a tanacs de-
cember 16-an elfogadta (COM(2008) 106;
1351/2008/EK hatarozat (HL/L348,
2008.12.24.);

o kdzleményt bocsatott ki ,Cselekvési terv az
internetprotokoll 6-0s verziéjanak (IPv6) eu-
répai alkalmazésara” cimmel. Ebben arra
Osztbnzi az internethasznalokat és -
szolgéltatokat, hogy élljanak at a legujabb
internetprotokollra, ezzel lehetévé téve,
hogy a mostaninal jéval tébb IP-cim alljon
rendelkezésre. (COM(2008) 313);

0 kdzleményt bocsétott ki a jové haldzatairdl
és az internetrél. A kdzleményt két doku-
mentum kiséri: az egyik a targyak interneté-
rél szol, a masik statisztikai mutatét dolgoz ki
a szélessavu szolgaltatasokra (COM(2008)
594).

2. Az informéaciés és kommunikaciés techno-
I6giak alkalmazasa
e A bizottsag

o aprilisban félidés értékelést terjesztett eld
az 2010 kezdeményezésrél (COM(2008)
199). Ebben meger6siti az informacios tar-
sadalmi és médialgyi politika fontossagat a
lisszaboni célkitlzések megvaldsitasaban;
konkrét javaslatokat tesz az i2010-
kezdeményezés hangsulyainak &athelyezé-
sére az informacios és kommunikacios
technologiak versenyképességének és eu-
répai elterjedésének fokozottabb elémozdi-
tasa érdekében;

o nyilvanos konzultaci6 nyoman kozleményt
bocsatott ki a kreativ online tartalom belsd
piaci helyzetérdl (COM(2007) 836; HL/C106,
2008.4.26.);

0 a kulturalis anyagok digitalizalasa és online
elérhetdsége, valamint a digitalis megbrzés
terén az Eurdpai Unidban elért eredmé-
nyekrdl fogadott el kdzleményt (COM(2008)
513);

0,A mindenki szamara hozzaférheté infor-
maciés tarsadalom felé” cimmel kézleményt
bocsatott ki, amely az elektronikus hozzé&fé-
rés biztositasara, vagyis azoknak a techni-
kai akadalyoknak és nehézségeknek a le-
klzdésére iranyul, amelyekkel a fogyatékos
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— gyakran idéskoru — emberek akkor talal-
koznak, amikor kisérletet tesznek arra,
hogy az informacidés tarsadalomba egyenld
félként beilleszkedjenek (COM(2008) 804);

o el6terjesztette a 6. K+F keretprogramba tar-
tozé ,Informaciés tarsadalom technolégiai”
kiemelt téma utdlagos értékelését, mely ra-
vilagitott tébb olyan lehetdségre, amellyel a
kérnyezet kedvez6bbé tehetd az IKT-
kutatédsbdl szarmazoé innovacio szaméra
(COM(2008) 533);

o olyan rendeletjavaslatot fogadott el, amely
az informacids tarsadalomra vonatkozé ko-
z0sségi statisztikakat érinti, és amelynek az
a célja, hogy éves statisztikak alljanak ren-
delkezésre a véllalkozasok és a haztartasok
IKT-hasznalatarol (COM(2008) 677).

e November 20-an elérhetévé valt az Europeana
europai digitélis online kdnyvtar (IP/08/1747).

3. E-kézigazgatas
e A bizottsag

0 az Eurbpai Kbzigazgatasok Kézétti Atjarha-
téségi Eszkbzbkrdl (ISA) szolé hatarozatra
vonatkoz6 javaslatot fogadott el. Az ISA
program el6 fogja segiteni az eurépai kdz-
igazgatési szervek kozotti, hatarokon és
agazatokon atnyulé hatékony és eredmé-
nyes elektronikus egyuttmikddés megkony-
nyitésére  szolgalé  szervezetiranyitasi,
pénzigyi és mikodési keret létrehozasat
(COM(2008) 583);

oolyan cselekvési tervet fogadott el, amely
eurdpai léptékli megoldast hivatott kinalni
az online kdzszolgaltatasok hatérokon at-
ivel6 igénybevételére (COM(2008) 798);

o tovabb folytatta ,e-Bizottsag 2006-2010"
azzal a céllal, hogy az IKT-knek az allam-
polgarok, a vallalkozasok, és a partner kdz-
igazgatasi szervek érdekét szem elétt tartd
optimalis felhasznalasaval ndvelje sajat ha-
tékonysagat, eredményességét, atlathato-
sagat és szolgalatainak minéségét.

(Forrés és tovabbi részletek:
http://leuropa.eu/generalreport/hu/welcome.htm)

Informaciés és kommunikacios
technolodgiai infrastruktura az
elektronikus tudomany
szolgalataban

300

Az Eurdpai Bizottsag marcius elején megjelent Uj
kdzleménye felhivja a figyelmet arra, hogy milyen
fontos stratégiai szerepet jatszik az informacios-
kommunikaciés technoldgiai (IKT) infrastruktdra az
eurdpai kutatas- és innovaciés politika megalapo-
zasaban, s egyben arra biztatja a tagallamokat és
a tudomanyos kdzdsségeket, hogy az Eurdpai
Bizottsaggal egylUttmiikédve erdsitsék meg és
hangoljadk 0ssze er6feszitéseiket a vildgszinvonalu
IKT-infrastruktura (masként: elektronikus infra-
struktara) kialakitasa, ennek révén pedig a XXI.
szdzad tudomanyos felfedezéseinek el6készitése
érdekében.

Az elektronikus infrastruktura olyan kérnyezet,
amelyben a kutatasi eréforrasok (hardver,
szoftver és tartalom) egyszeriien megoszthatok
és elérhet6k mindenkor, amikor az a szinvona-
lasabb és hatékonyabb kutatas érdekében
sziikséges.

A fejlett szamitasi eréforrasokat, adattarakat és
tudomanyos eszkdzdket hasznositdé Uj kutatasi
modszerek (6sszefoglalé néven: az elektronikus
tudomany, e-Science) a varakozasok szerint forra-
dalmasitani fogjdk a tudomanyos felfedezés fo-
lyamatét, hasonléan ahhoz, ahogyan annak idején
a ,tudomany reneszansza” a korszerl tudomany
alapjait lefektette. Eurépa szadmara mind verseny-
elényének megtartasa, mind a tarsadalom varako-
zasainak kielégitése szempontjabdl létfontossagu,
hogy ezt a paradigmavaltast felismerje. Az elektro-
nikus tudomanyra valé gyors atallas elGsegitése
érdekében az Eurdpai Bizottsag és a tagallamok
jelentés 6sszegeket fektetnek az elektronikus inf-
rastruktura fejlesztésébe, ezen belil a GEANT
paneuropai kutatasi halézat'®, valamint az elektro-
nikus tudomanyt segit6 szamitohalézatok, az
adatkezeld infrastruktura és a szuperszamitégépek
létrehozasaba.

A 2020. év és az azt kdvetd évek tudomanyos
attoréseinek tamogatasa céljabdl kialakitott euro-
pai stratégia harom f6 pillére:

1. a vezetd szerep kivivasara valo toérekvés az
elektronikus tudomany teruletén,

2. a fenntarthatd elektronikus infrastruktura kiala-
kitasa,

3. ennek az infrastrukturanak a felhasznalasa az
innovacio segitésére.

Az elsé pillér azt jelenti, hogy Eurépanak az elekt-
ronikus tudomanyban a kivalésag gyUjtéhelyéve


http://europa.eu/generalreport/hu/welcome.htm

kell valnia, ennek érdekében pedig a tébb tudo-
manyagat feldleld globalis egyuttmikddést egy-
mast jol kiegészité készségek és erdforrasok ki-
alakitasara kell felhasznalnia. Eurépanak meg kell
er6sitenie kutatdsi kapacitasat a nagy teljesitmé-
nyl szamitastechnika teriletén. A stratégia maso-
dik d6sszetevdje a kutatas ,folyamatossaganak”
fenntartasat célozza, és az elektronikus infrastruk-
tura allando kutatasi platformok formajaban valé
megszilarditasat foglalja magaban. A hangsulyt a
min&ségi szolgaltatasok napi huszonnégy 6raban,
a hét minden napjan torténd nyujtasara és az
elektronikus infrastruktdra hosszu tavu fenntartha-
tésagara kell helyezni. Ez a nemzeti és az unids
szintl térekvések koordinacidjat és megfeleld ira-
nyitdsi modellek kialakitasat igényli. A harmadik
Osszetevl kdzéppontjaban az elektronikus infrast-
ruktura innovaciés potencialja all: a felhalmozott
ismeretek hasznositdsa a tudomanyon tulmutaté
terlleteken (pl. az elektronikus egészségigyben,
kormanyzatban, tanulasban), illetleg az elektroni-
kus infrastruktura koltséghatékony platformként
valé felhaszndldsa a nagyaranyu technoldgiai ki-
sérletezés keretében (a jovd internete, valdban
parhuzamos szoftverek, Living Labs — ,éI6 labora-
tériumok” projekt stb.).

Az elektronikus infrastruktara jelenleg 6t, egymas-
sal tobb tekintetben is Osszefliggd részteriletet
foglal magaban, amelyek egyutt szamos funkciot
és szolgaltatast nyudjtanak:

1. A GEANT a vilag legnagyobb kutatasi és okta-
tasi célu, masodpercenként tébb gigabit adatat-
viteli sebességl kommunikaciés haldzata,
amely Eurépaban mar mintegy 4000 egyetemet
és kutatokdzpontot szolgal ki, és 34 nemzeti ku-
tatasi és oktatasi halézatot kapcsol dssze egy-
massal. Kapcsolddik a vildg mas hasonlé célu
halozataihoz is, igy vellk egyutt egyetlen nagy
vilagméreti kutatasi halozatot alkot.

e A tagallamok felkérést kapnak arra, hogy a
kutatdsi és oktatasi halézatok teruletén er6-
sitsék meg a nemzeti és az eurdpai szakpoli-
tikai torekvések kozotti koordinaciét; tamoga-
tasa és hasznalata soran a GEANT-ra olyan
kisérleti platformként tekintsenek, amely
meghataroz6 szerepet fog jatszani a jovd in-
ternetének kialakitasaban.

e A bizottsag a hetedik keretprogramon keresz-
tul és nemzetkdzi egyuttmikddés révén to-
vabbra is szilard tamogatast fog nyujtani a
GEANT szamara annak érdekében, hogy ka-
pacitasat és globalis tavlatait megerdsitse.

2. Az elektronikus tudomanyt segité szamitéhalo-
zatok a legnagyobb szamitéstechnikai igénye-
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ket tamaszté tudomanyagak (pl. nagyenergias
fizika, bioinformatika) szikségleteinek kielégi-
tésére, a szamitégépek és a bonyolult, gyakran
egyedi tudomanyos eszkdzok hasznalatanak
egymassal valé megosztasa és egyuttes moz-
gositasa céljabdl jottek létre. Az EU keretprog-
ramjaibdl nyujtott tdmogatasnak is készénhet6-
en Eurépa mara a legnagyobb olyan szamité-
halozatot tudhatja magaénak, amely tdébb tu-
domanyagat is kiszolgal.

A szamitéhalézat a gépidé és a tarkapacitas
szamitogépek kb6zotti, interneten keresztiili
megosztasat biztositd szolgaltatas. Végsé so-
ron az a célja, hogy a vilag szamitégépeinek
halézatat olyan egyetlen hatalmas szamitasi
er6forrassa egyesitse, amely nagyméretli, nagy
id6-sziikségletli és nagy mennyiségii adatfel-
dolgozasat igénylé alkalmazasok kiszolgalasé-
ra is alkalmas.

e A tagallamok felkérést kapnak arra, hogy a
megujult eurdpai stratégia egyik alapveté pil-
léreként szilarditsak meg és fejlesszék tovabb
a nemzeti szamitéhalézat-kezdeményezése-
ket.

e A bizottsag tamogatni fogja az attérést az
elektronikus tudomanyt segitd eurdpai szami-
téhalozatok Uj iranyitasi modelljeire, és tény-
leges alkalmazasukat a kutatas legszélesebb
tertletein, biztositva ezaltal a globalis szami-
téhalozatok miszaki atjarhatésagat.

. A tudomanyos adatokra vonatkozé részterulet

az egyre gyorsabban ndévekvd és egyre nehe-
zebben kézben tarthatd adattémeggel foglalko-
zik; ilyen iranyu tevékenység nélkil a tudoma-
nyos felfedezések folyamatanak hatékonysaga
és eredményessége kerllhet veszélybe. Ennek
megfeleléen nagyon fontos olyan Uj eszkdzdket
és mobdszereket kifejleszteni, amelyek képesek
megoldani a soha nem latott mennyiségl adat
hozzaférhettségét, kezelését és megdrzését. A
tudomanyos adatkezel§ infrastruktara teriletén
eurdpai finanszirozésban részesuld projektek
egyetlen kdzds jovéképet vallanak magukénak:
a tudomanyos tartalmat — megjelenési formaja-
tél fuggetlendl, legyen szé tudomanyos jelen-
tésrdl, szakcikkrél, mért vagy medgfigyelt ada-
tokrol, multimédias tartalomrél vagy masrol — az
elektronikus infrastruktaran keresztll egyszeri-
en elérhetd mddon, felhasznaldbarat szolgalta-
tdsok révén, tudasmegoszté platformok forma-
jaban kell a kutatokdzdsség rendelkezésére
bocsatani.
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e A tagallamok és a kutatokdzdsségek felkérést
kapnak arra, hogy fokozzdk a tudomanyos
adatkezeld infrastrukturara iranyulé beruha-
zasokat, és segitsék a bevalt gyakorlati meg-
oldasok terjesztését.

e A bizottsadg a hozzaférhetéségre és a megdr-
zésre vonatkozé politikai térekvések tdmoga-
tdsa céljabél meg fogja er8siteni a tudoma-
nyos adatkezel§ infrastruktura teriletén a he-
tedik keretprogram keretében megvaldsuld,
katalizatorhatast igéré beruhazasokat.

4. Az elektronikus infrastruktaran belll a szuper-
szamitégépek komplex, nagy mennyiségi adat
feldolgozasat lehetévé tevs szamitasi és szimu-
laciés kapacitast nyujtanak a korszerl tudo-
many szamara.

e A tagallamok felkérést kapnak arra, hogy a
bizottsaggal egyiittmiikddve a PRACE"" és a
kapcsol6dd kutatds tdmogatasa érdekében
noveljék és koncentraljak finanszirozasi forra-
saikat.

e A bizottsag kezdeményezéseket fog tenni egy
olyan nagyra t6r6 eur6pai menetrend megha-
tarozasara és tamogatasara, amely a szuper-
szamitogépek terlletén a komponensektdl és
a rendszerektdl a szikséges szoftveres hatté-
rig és szolgaltatasokig minden kapcsolodd
kérdésre kiterjed.

5. A globalis virtualis kutatok6zdsségek, amelyek
mar a ,kutatas 2.0"" paradigmat vetitik elére, Uj
tavlatokat nyitnak a kutatokdzodsségek tobb tu-
domanyagat érintd, orszaghatarokon ativeld
egyuttmikoédése szamara. Valtozdéban van a
tudomanyos ismeretek eldallitasanak és ter-
jesztésének kulturaja, és ebbdl a valtozasbaol
sarjadnak a globalis virtualis kutatok6zdsségek.
e A tagallamok és a kutatokdzdsségek felkérést

kapnak arra, hogy az elektronikus infrastruk-
tura hasznositasanak folytatasaval karoljak fel
az elektronikus tudomany paradigmajat.

e A bizottsag az erésebb eurdpai virtudlis kuta-
tokozosségek kialakitasanak segitése és a
bevalt gyakorlati megoldasok, a szoftverek és
az adatok egymassal valé megosztasara valé
batoritdsa érdekében meg fogja erésiteni a
hetedik keretprogram alapjan végzett integra-
16 tevékenységét.

(Forras és tovabbi informécio: A bizottsag kézle-

ménye az Eurdpai Parlamentnek, a tanacsnak, az

Eurépai Gazdasagi és Szocialis Bizottsagnak és a

Régiok Bizottsaganak. Informacios és kommunika-

cios technolégiai infrastruktira az elektronikus

tudomany  szolgélatdban.  COM(2009) 108

végleges. Briisszel, 5.3.2009.)
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Roviden

Ot nagy csucstechnolégiai cég kotelezte
el magat tobb informatikusné alkalmazasara

A jelenlegi pénzlgyi vilagvalsagban az informacio-
technologiai (IKT) agazatban — példaul a tavkoz-
Iésben és az internetes szektorban — kinalt allasok
a gazdasagi novekedés egyik pillérét jelentik, ezért
rendkivil fontosak a gazdasag fellendllése szem-
pontjabol. Az EU versenyképességének alakulasa
ezért flugg attol, hogy képes lesz-e a képzett mun-
kaer6t — ideértve a ndi munkaerét is — elsésorban
a csucstechnoldgiai agazatba vonzani és ott meg-
tartani. Annal is inkabb, mivel az EU-ban 2010-ben
korulbelil 300 000 miszaki allas lesz betoltetlen,
és az informatikusoknak csak kevesebb, mint egy-
o0tdde né. Az aranytalansag csokkentésére a bi-
zottsag 2007-ben felkérte a tavkozlési és interne-
tes vallalkozasokat, hogy t6ébb, az IKT-ben jartas
ndi munkavallaloét alkalmazzanak. Az emlitett kez-
deményezés eredményeképpen marcius elején o6t
nagy IKT-cég irta ala a nék IKT-szektorbeli mun-
kavallalasaval kapcsolatos bevalt gyakorlat alapjan
készilt kodexet, amelyben vallaltak, hogy tovabbi
intézkedésekkel igyekeznek a nék szamara von-
z6bba tenni a miszaki jellegii munkat, valamint
torekednek arra, hogy ésszeriibben hasznaljak és
tamogassak az IKT-szektorban rendelkezésre allo
ndi munkaerét. (Forras: RAPID IP/09/344)

Megujult a Europe Direct informacioés halézat

A tagallamokban talalhaté Europe Direct informa-
cios kdzpontok az Eurdpai Bizottsag egyik olyan
eszkdze, amellyel a lakossagot helyi szinten, in-
gyenesen tajékoztatja. A Europe Direct informaci-
0s halozatot el6szor 2005-ben vezették be. A koz-
pontok évi 25 000 eurd 6sszegig terjedd tamoga-
tast kapnak Eurdpai Bizottsagtél unids informacios
tevékenységukert, és legalabb 20% tarsfinansziro-
zast kell biztositaniuk. A palyazaton nyertes koz-
pontok 2009-2012 kozott latjak el feladatukat.
(Tovabbi informaciok:
http://lec.europa.eu/dgs/communication/pdf/Deci
sion-de-la-Commission-EN.pdf;
http://lec.europa.eu/europedirect/index_en.htm)

EP-valasztasok és e-technoldgia

Barack Obama amerikai valasztasi gy6zelme
részben az olyan férumokon vald elektronikus
kampanyolasnak tudhaté be, mint a Facebook
vagy a YouTube. A juniusi eurdpai parlamenti va-


http://ec.europa.eu/dgs/communication/pdf/Decision-de-la-Commission-EN.pdf
http://ec.europa.eu/europedirect/index_en.htm

lasztasok kdzeledtével jogosan vetédik fel a kér-
dés: mennyiben és hogyan élnek az elektronikus
kampanyolas adta lehet6ségekkel a képviseldjeldl-
tek? Szamos képviselbnek van mar sajat blogja,
weboldala, vagy rendszeres tagja valamely k6zds-
ségi portalnak; 6k ugy gondoljak, ezek az uj tech-
nolégiak nagyszeri lehetéséget adnak a polgarok-
kal val6 kapcsolattartasra. ,A Facebook a baratok-
kal és a tamogatokkal valé kapcsolattartas nagy-
szerli modja. A vélasztopolgarok ezen keresztiil
hivjak fel figyelmemet a helyi kérdésekre, politikus-
tarsaim pedig Otletek tovabbadasara és hélozat-
épitésre hasznaljak” — mondja Graham Watson, az
EP liberadlis képvisel6csoportjanak brit elndke.
Masok, mint a dan, szocialista Dan Jgrgensen
tudatosan kampanycélokra hasznaljak a nemzet-
kézi kdzbsségi portalt: ,Elég nagy erbfeszitést
fektetek a Facebook-on és a weboldalamon ke-
resztil térténé kommunikéacioba. A vélasztasok
kézeledtével pedig fokozni fogom ezen erbfeszité-
seimet”. Watson ugy Véli, ,az e-technolégia ki-
emelkedd szerepet fog betblteni a jbvébeni eurdpai
valasztasi kampanyokban — regionalis, nemzeti és
europai szinten egyarant’. A liberalis politikus sze-
rint ezéltal ,hozzaférhetébb és kbzvetlenebb mo-
don szélhatunk az utca emberéhez”.

(Forras:
http://lwww.europarl.europa.eu/news/public/defa
ult_hu.htm)

Megujult az EPSO oldala

Megujult az Eurépai Személyzeti Felvételi Hivatal

(EPSO) honlapja. Az uj oldal harom f6 menipont

koré szervezi az informaciokat:

1. Munkalehetéségek az EU-nal:
http://europa.eu/epso/discover/index_hu.htm

o Az EPSO tevékenységének ismertetése.

e Unios allaslehetéségek: kiket keresnek, mit
kinalnak, alkalmazotti kategéridk, besorolasi
rendszer, bérezés, személyzeti szabalyzat.

e Kivalasztasi eljarasok: az eljardsokban vald
részvétel feltételei, az eljarasok résztvevdi, a
versenyvizsgak menete, az esélyegyenléség
kérdései.

o EI6készitd tanfolyamok és prébatesztek, tip-
pek a felvételi bizottsagtol.

2. Jelentkezés:
http://europa.eu/epso/apply/index_en.htm

e Hogyan kell jelentkezni.

o Nyitott palyazatok, folyamatban Iévé kivalasz-
tasi procedurak, gyakran feltett kérdések.

3. Sikeres jelentkezék:
http://europa.eu/epso/success/index_en.htm
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o A felvettek/kivalasztottak listai.
e Tovabbi teendbk.

Jegyzetek
! Elérhetdsége:
http://ec.europa.eu/information_society/events/ict_riga
_2006/doc/declaration_riga.pdf

2 Az 2010 Annual Report 2007 szerint az EU-lakossag
40%-anak nincs internetes jartassaga. Ez féleg az
id6sebbekre, a munkaerdpiacon kiviliekre és az ala-
csonyobb iskolazottsaguakra vonatkozé adat.
http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/2005/
index_en.htm

Elérhetdsége:
http://europa.eu/lisbon_treaty/index_en.htm

Az USA-hoz képest kiléndsen nagy a lemaradas —
20% — az 55 éven feliiliek kdrében.

A digitalis kompetencia annak a nyolc kompetencia-
nak az egyike, amelyekre minden eurépainak sziik-
sége van a tudasalapu tarsadalomban és gazdasag-
ban valo prosperalashoz, nevezetesen: anyanyelven
valé kommunikacié; idegen nyelve(ke)n valé kom-
munikacié; matematikai kompetencia és alapvet6
kompetencia a tudomany és a technoldgia teriletén;
digitalis miveltség; a tanulni tudas kompetenciaja;
tarsadalmi és civil kompetenciak; kezdeményezd-
készség és vallalkozoi képességek; kulturalis tuda-
tossag és kifejezéskészség. (Recommendation of
the European Parliament and of the Council of 18
December 2006 on key competences for lifelong
learning. 2006/962/EC.)

Egy 2006-os felmérés szerint, amelyet a jelentés
idéz, Magyarorszag 77%-kal 26 orszagbdl a 10. he-
lyen all az iskolak szélessavu hozzaférésének tekin-
tetében. Az EU-atlag 67%.

Az Eurostat felmérése szerint Magyarorszagon az
akadalyok kozott a pénziigyi lehetéségek hianyat
tébben emlitették mint az érdeklédés/sziikség hia-
nyat.

Legmagasabb az északi allamokban, Hollandidban
és az Egyesult Kiralysagban; atlag alatti a mediterran
térségben és Kozép-Kelet-Eurépaban; Magyaror-
szagon 8% korll mozog

A GEANT halézat allandé jelleggel kinal széamos,
kereskedelmi alapon még nem igénybe vehet6 szol-
galtatast kutatok szamara, orszaghatarokon ativeld
moédon (az adatatvitel sebessége 40 és 100 giga-
bit/masodperc k6z6tt van).

PRACE: Partnership for Advanced Computing in
Europe = Partnerség a fejlett eurdpai szamitastech-
nikaért. http://www.prace-project.eu.

A kutatas 2.0” kifejezés arra utal, hogy a kutatas
teruletén a kreativitds eldmozditasa, az informaciok
egymassal valé megosztdsa és az egyuttmiikodés a
web 2.0-alapu technoldgia segitségével torténik.

Osszedllitotta: Kovacsné Koreny Agnes
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sokezer felsGoktatasi intézményében késziilt, tobb mint 2,5
millié disszertaciora valo hivatkozast tartalmaz, igy a maga
nemében a vilag legnagyobb gydjteménye.

Periodicals Archive Online

A Periodicals Archive Online teljes korden digitalizalt
folyoiratcikkek egyre béviilé archivuma a mivészetek, a
human- és tarsadalomtudomanyok 37 targykdrében,
Tartalmilag a vildg tudomanyanak tobb mint kétszaz évét
oleli fel 20 nyelven és nyelvjarason.

ABI/INFORM®

Az ABI/INFORM tébb mint négyezer folydirataval és a nem
iddszaki kiadvanyok széles valasztékaval atfogja az tzleti
élet f6 teriileteit (gazdasag, pénzigy, kockazat-
menedzsment stb.), elérést nydjtva olyan vezetd
publikaciokhoz, mint pl. az MIT Sloan Management Review
(kizardlagos joggal), a Wall Street Journal (kizardlagos
Jjoggal) és a Financial Times.

ProQuest Central

A ProQuest Central az informaciés piacon létezé
legnagyobb multidiszciplinaris adatbazis a kutaték
valamennyi szintje és kore szamara: 11 900 ¢im az
egyetemek részére (tobb mint 9000 teljes szdvegl);
cégjelentések; disszertaciok; napilapok; mas nem idGszaki
és sziirke irodalom.

ProQuest Health Sciences

A ProQuest nyljtja az orvosi és betegapolasi megoldasok
legnagyobb és koncentralt készletét elektronikus formaban.
Kezdve a hagyomanyos terdpiaktél és bizonyitékon alapuld
informacioktol a legfrissebb innovacidkig és kialakulé
trendekig, amelyek folyéiratokban, videoklipekben, legjobb
megoldasokat tartalmazé dokumentumokban, alapos
kritikai kozleményekben, bizonyitékfeltaré
dsszefoglaldasokban, jelentésekben, e-kdnyvekben,
Utmutatdkban és sok mas helyen jelennek meg.

A termékek és szolgaltatasok teljes listajat, a téritésmentes kisérleti elérésre
vonatkozé informaciét Id. www.proquest.com vagy kildjon e-mailt nekiink:
marketing@proquest.co.uk cimre, hivatkozas: AD 642 09.
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