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BPMN 2.0 a konyvtari minoségbiztositasban
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Folyamatmodellezés a konyvtarban

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti
Konyvtar (DEENK) 2015-t6l () szervezeti felépi-
kiildetését, funkciojat, feladatait, szolgaltatasait, és
az ezt feltérképezd, elemz6 eszkoztarat. Meglata-
sunk szerint a megsziletd stratégia megvalosita-
sahoz kivalo eszkdztarat ad a minéségmenedzs-
ment.

A mindségbiztositas folyamataban az egyik legfon-
tosabb kérdés, hogy pontosan le tudjuk imi a
konyvtarban folyd munkatevékenységeket: mit,
hogyan, milyen hatas- és felelésségi korrel, kinek
milyen munkat kell végeznie a kényvtarban, milyen
dokumentumok szuletnek kézben, mi a munkafo-
lyamat célja és eredménye, hol és milyen ellenér-
zési és beavatkozasi pontok vannak. (Ezekre épit-
hetd majd az intézmény intézkedési terve.) Ehhez
a szabad szbveges leirds mellett, amelynek szin-
tén standardizaltnak kell lennie, egy olyan model-
lez6 eszkdzt hasznalunk, amely vizualithsa révén
lehetévé teszi a folyamatok sokkal gyorsabb atte-
kintését. Kordbban blokkdiagrammal dolgoztunk,
2015-ben ugy éreztilk, mast szeretnénk: a BPMN
Uzleti folyamatmodellezé szabvanyt valasztottuk,
hiszen a kényvtar mint rendszer teljesen hasonlo
szerkezettel bir, mint egy valéban Ulzleti vallalko-
zas. A konyvtarban olyan ipari jellegi feldolgozasi
és szolgaltatasi folyamatok vannak, melyek jol
formalizalhatok.

A folyamatszemlélet egyaltalan nem idegen a
konyvtaraktol [2-6][8-9][11-12], féként azoktdl a
nagy konyvtaraktol, mint amilyen a DEENK is. A
DEENK integralt konyvtar, amelyet 7 konyvtari
egység alkot, 5 egyetemi campus-on. Kényvtarunk
funkcionalis alapokon nyugvé struktaraban muako-
dik, melyben 6sszesen tobb mint 110 munkatars
latia el a sokrétl egyetemi és nemzeti szerepkor
mind lokalis, mind orszagos szintl feladatait. Egy
ilyen nagy szervezetben zajlé munka-, tAmogato-,
kiegészit6 stb. folyamatok atlathatésaga - akar a
szervezet vezetése munkajanak megkonnyitésére,
akar egy Uj munkatéars belépésekor az eligazodas,
betanulas tamogatasara — nagyon nagy segitség
lehet, ha jol csinaljuk.

A folyamatabrak jo kiindulé alapot nydjtanak a
kollégak szamara, sokan mar korabban is talalkoz-
tak veluk. A nyelvi elemek kdnnyen megtanulha-
tok, ugyanakkor széles palettat nyujto jeldlésrend-
szerr6l van sz6, tehat a folyamatébraink tovabb
finomithatok lesznek a modellezésben valé egyre
nagyobb jartassdg megszerzésével. Az eszkdz-
rendszer segitségével lehetéség van az esemé-
nyekben val6 gondolkodasra, igy a specialis aktivi-
tasok, hibak megjelenitheték és kezelhetdk. Ipari
kérnyezetben nagy jelentésége van a pontos kez-
dé helyzetmegjeltlésnek (kiindul6 &llapot) és a
lehetséges végkimenetelek, illetve a jelentkezé
probléméak kezelésének. Minderre j6 eszkdzrend-
szert biztosit a BPMN [7][13].
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Nem utols6sorban a véalasztasunkat az is indokol-
ta, hogy a szabvanynak igen j6 ajanlolevele van:
haszndlja/hasznéalta a Microsoft, az Oracle, az
IBM, és az SAP; e céges kornyezetekre optimali-
zaltak [13]. Konyvtari kdrnyezetben valé alkalma-
zasardl sajnos kevés szakirodalom all rendelke-
zésre, koztik figyelemreméltdé hazai alkalmazas a
gyori Kisfaludy Kéaroly Kényvtarban val6 pilot pro-
jekt [11], melynek soran konyvtarkozi kolcsdnzés
folyamatanak feltérképezésére és tamogatasara
vezették be. Itt azonban nem a kdnyvtarosok, ha-
nem a rendszert szallité informatikusok kezdemé-
nyezték és dolgoztak az eszkbzzel. Egy masik,
kilfoldi példat is talaltunk, mely arra utal, hogy a
belgiumi Arenberg Campus Library dolgozott
BPMN tamogatott folyamatvezérléssel, ugyanis az
altaluk jegyzett [12] cikkben egyértelmien BPMN
szabvanyos folyamatleirasokat talaltunk, de ez a
cikk nem errél sz6l, hanem az un. ,id6vezérelt tevé-
kenységalapl koéltségszamitasi modszer” bevezeté-
sér6l a konyvtari katalogizalds koltségszamitasi
gyakorlataban. Nyilvanvaléanegy Uj koéltségszami-
tasi modszer bevezetése csak Ugy lehetséges, ha a
munkafolyamatokat részletesen feltarjak, ezért volt
sziikség valamilyen szabvanyos folyamatleirasra.

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

A szervezeti atalakitas alatt a DEENK egy nem
klasszikusan koényvtari egységében, a DUPress-
ben kezdédott el elészér a folyamatszemléleti
munkatervezés- és koordinalas.

A kiad6 feladata az egyetemen folyo kutatd és
oktaté munka tamogatasa, amit az egyetem polga-
rainak sajat szellemi munkaja eredményeként
megszilleté jegyzetek, szakkonyvek és tudoma-
nyos folyoiratok kiadasaval és terjesztésével jog-
tisztan és magas szinvonalon végez.

Kiadonk felé tobb kar felél fogalmazddott meg
igény e-jegyzetek szolgaltatasara; illetve elérkezett
az id8, hogy megjelenjenek kiadvanyaink e-kényv-
forméban is.

A DEENK altal szervezett konyvtarhasznalati okta-
tasban j6 ideje hasznalunk elektronikus forrasokat,
oktatasi keretrendszert. 2008 ota elkodtelezett hive
a nyilt hozzaférési tudomanyos kommunikacio-
nak. igy nem meglepé, hogy elképzelésiink szerint
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az egyetemi elektronikus jegyzetkiadasban az
Open Access z0ld Gtjat kell megvalositani: azaz a
kiadast és a szolgaltatast egyetemi forrasbol finan-
szirozni; a felhasznaloknak (hallgaték) szabad
hozzaférést biztositani.

Eppen ezért a DUPress kizardlag szabad szoftve-
rek és betlicsalddok hasznéalataval allitia el az
Open Access (OA) e-jegyzeteit, melyeket Crea-
tiveCommons (CC-BY-NC-ND-4.0) licenc alatt ad
ki; a hallgatok legdlisan letdlthetik a kiadé oldalardl.
Ezek a tananyagok tobb formatumban (pdf, epub,
mobi) érheték el, igy e-kdnyvolvasokkal, tabletekkel
vagy akar okostelefonnal is hasznalhatéak. A ha-
gyomanyos konyvek szerelmesei rendelhetnek
papir verzioét.

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

Ennek a projektnek az egyik fontos tanulsaga volt,
hogy a kiadasi folyamatot normalizalnunk kell,
aminek érdekében a BPMN folyamatmodellezésre
tértlink at. Ennek elsé lépése volt a 2014 nyéri-6szi
sajat, belsé e-konyvkészitési munkafolyamat to-
vabbfejlesztése.

Hamarosan, vezetéi mankodként, a DUPress teljes
munkafolyamat-modellezése és folyamattérképe is
célla valt; s mivel a kiado nemcsak az egyetem
részeként, hanem az egyetemi kényvtar részeként
is mikodik, eleve izgalmas kérdés volt, hogy ho-
gyan hasznalhatunk eredményesen lizleti folya-
matmodellezést ebben a kérnyezetben. A remélt
eredményt meghozta a BPMN alkalmazasa, sét,
mivel a BPMN a folyamatmodellezés automatiza-
laséra is lehet6séget ad, kacérkodtunk ezzel a
szinttel is. 1d6kdzben talaltunk és leteszteltiink egy
mar kiforrott nyomdai célszoftvert, ami az arajanla-
tokat, az anyaggazdalkodast és a folyamatkezelést
is végzi; igy a BPMN automatizalasi részére nem
kell plusz munkadrakat aldoznunk. A BPMN segit-
ségével 2016-ban a menedzselt szintl folyamato-
kig jutunk el.

A tapasztalatok birtokaban egyértelmien javasol-
tuk a BPMN konyvtari hasznalatat.
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A BPMN helye a kényvtari folyamatok
szoftveres tamogatasaban

A BPMN egy standard uzleti folyamatmodell,
amely biztositja a grafikai jeloléseket a specidlis
Uzleti folyamatok vizualis megjelenitéséhez. Az
elsédleges célja, hogy egyezményes, j6l olvashatd
és értelmezhetd jeldlésrendszert hasznaljon a
komplex folyamatok leirasahoz, tovabba ezt a
jelolésrendszert felhasznalva egyfajta kdztes nyel-
vet teremtsen a folyamatot végzé technikus és a
folyamatot megtervez6 vagy menedzsel6 szemé-
lyek kozott.

Annak igénye, hogy a végfelhasznalét — jelen
esetben a konyvtarosokat — bevonjuk a folyamat-
tervezés és a folyamatokat megval6sito-tamogato
szoftvereszk6zok tervezésébe, egyaltalan nem (j
keleti dolog az informatikadban. Klasszikus prob-
l[éma, hogy a szoftvertervezének be kellene tanul-
nia a megrendeld szakterilet-folyamataiba, ami
idéveszteség és faradtsag, illetve a végfelhaszna-
l[6nak alkalmazkodnia kell egy olyan szoftverhez,
ami nem pont azt, vagy nem pont Ugy valositja
meg a munkafolyamatban, ahogyan azt 6 korab-
ban végezte. Ebbél sok fesziltség és id6- illetve
pénzveszteség keletkezik, illetve mindez negativan
befolyasolja az informatikai eszk6zok hasznalata-
hoz fiz6d6 érzéseket. Ezt prébaljak meg kivédeni
azok a modern paradigmak és modszertanok
(SOA, EUD, Agile sth.), melyek mar a tervezési
fazisba bevonjdk a megrendel6t. Ehhez azonban

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

Mar 2000-ben az I1SO 9000-es Mindségiranyitasi
rendszerekre vonatkozd szabvany alapelvként
tinteti fel a minéségiranyitdsban a folyamatszem-
léletl megkozelitést [5], ilyen mddon fontos volt
tisztazni azt a kérdést, hogy mit tekintiink folya-
matnak.

A BPMN mozaiksz6 az angol Business Process
Modell and Notation elnevezésbél ered. Magyarra
forditva, az Uzleti folyamatok modellezése és jel6-
Iése a célja. A BPMN uzleti folyamaton olyan Iépé-
sekre felbonthaté tevékenységsorozatot ért,
amelynek végeredménye valamilyen produktum
(termék vagy szolgaltatas). Minden, ami ezen kivil
esik, annak ellenére, hogy az adott esetben megje-
lenitésében vagy modellezésében valamilyen fo-
lyamat jellegii &brazolassal jellemezhetd, nem
tartozik a BPMN hataskorébe. Ebbél fakaddan
nem alkalmas példaul szervezeti struktdrak, funk-
cionalis bontasok vagy adatmodellek abrazolasara.
Fontos, hogy a BPMN-rene, mint egy adatfolyam-
diagramra tekintstiink, hanem egy olyan modelle-
zési modszerre, amely a folyamatokat tevékeny-
ségek és események sorozataként jellemzi. Az 1.
abran a koényvtar mint rendszer abrazolasat latjuk
részletezd adatfolyam-diagrammal (forras: [8]),
mely az 1990-es, 2000-es évek elejének jellemzé
modellez§ eszkoze volt.

Kilcsinzes
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Mind a tevékenységek, mind az események fontos
szerepet kapnak a BPMN rendszerében, azonban
ami igazan kuldnlegessé teszi az altalanos folya-
matleirdssal szemben, az az eseményvezérelt
szemlélet. A BPMN az informatikaban, azon belul
a programozasban, korabban mar jél bevalt ese-
ményfogalmat felemeli a folyamatok modellezésé-
nek szintjére. Az események és az eseménykeze-
lés a szoftverfejlesztésben igen fontos fogalmak.
Feladatuk, hogy bizonyos utasitassorozatokat
kiilon kezeljenek. llyenek példaul a hibakezelésnél
vagy a felhasznalokkal torténd interakciok soran
lefuté programkédok. A BPMN ugyanezen célbdl
haszndlja jeldléskészletében az eseményeket,
azaz olyan specialis tevékenységeket akar jeldlni

velik, amelyek valamilyen interakcié hataséara
vagy valamilyen specialis esetben Iépnek miko-
désbe. igy egy esemény mogétt mindig lesz vala-
milyen azt kivaltd egyéb tevékenység, a kivaltd
tevékenységre adott valasz pedig valamilyen ma-
sik tevékenység vagy tevékenységsorozat lesz,
ami az eseménykezel6 hataséara fog aktivizalodni.

A 2. abran egy é&ltalanos kolcsonzési folyamat
illusztralasat latjuk eseményvezérelt szemlélet-
modban, a BPMN szabvanynak megfeleléen. (Ez
az egyébként sajat készitésl abra nem része a
folyamatleltarunknak, az ott szerepl® folyamataink
részletesebbek, bonyolultabbak, ez csak egy le-
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egyszerdisitett kdlcsdnzési folyamat abrazolasa.)
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A BPMN oktatasakor jottiink ra mi magunk is, hogy
mennyire Ujszeri szemlélet ez a kdnyvtarosok
szamara, s hogy milyen fontos a kollégak betani-
tasakor ennek a szemléletnek a sikeres atadasa.
Kulcskérdés ugyanis, hogy kelléen beszédesen és
pontosan tudjuk abrazolni a kényvtari folyamato-
kat, amennyiben a folyamatokbdl felépiilé rend-
szert j0l szabalyozottan és tervezhetéen akarjuk
mikodtetni. Természetesen mindehhez a BPMN
szabvanyositott jelolésrendszerét meg kell tanul-
nunk jol hasznalni.

A BPMN altalunk hasznalt elemei

Altalanossagban a BPMN-rél elmondhat6, hogy
egy széles eszkdzpalettaval rendelkezd jol struktu-
ralt folyamatmodellezési szabvany, ami egyértel-
mien és kdnnyen tanulhaté (nagyrészt vizualitasa
miatt), s az alkalmazdsadhoz nem Kkell ismerni a
teljes specifikaciét. Tovabbi jo tulajdonsagai kozé
sorolhatd, hogy a piacon online és asztali progra-
mokat is talalunk, amelyek tamogatjak. Vannak
koztuk nyilt forrasu programok is, amelyek adott
esetben fejlesztési potencialt is hordoznak maguk-
ban, tehat erésebb informatikai er&forrasokkal
ellatott szervezetek sajat igényeket is kielégithet-
nek. Fontos elénye még, hogy az &brdk mogott
minden esetben meghuzadik egy XML alapu leird
nyelv, amely szintén szabvanyositott, ilyen modon
lehetévé teszi a felhasznalonak a szabad szoftver-
vélasztas lehet6ségét. (Adott esetben két személy
mikodhet egyutt Ggy, hogy kulénb6z6 gyartotol
szarmazé programot hasznalnak az abrak megraj-
zolasahoz, mert a szabvany biztositja, hogy az
eltér6 programok ugyanazt a folyamatdiagramot
jelenitik majd meg.)

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

Alapvetéen a nyelv 3 szintet kilonbdztet meg:

Level 1,2,3 [13]:

e Level 1: A BPMN 2.0 els6 szinten helyezi el az
altalanos folyamatleirasokbdél mar jol ismert jele-
ket és az alapvetd eseményvezérlést lehetvé
tevd elemeket.

e Level 2: A masodik szintre kerlilnek az ese-
ményvezérlés lehetéségeit bévité elemek, illetve
itt jelenik meg egy igen specialis eseményvezér-
lés lehetésége, amit a szabvany tranzakcio-
vezérlésnek nevez (s ez gyakorlatilag az adatba-
zis-programozok altal definialt tranzakciofogal-
mat implementalja a BPMN elemei kdzé).

e Level 3: Az utols6 szint a mar meglévd elemek
k6zos tulajdonsagai altal felépitett halmazokat
tovabbi elemekkel béviti, illetve egyéb programo-
zastechnikai elemekkel is kiegésziti.

Ez a felfogas azért rendkivil elényds, mert igy
nem kell ismernink a teljes referenciagydjteményt
ahhoz, hogy sikerrel abrazoljuk folyamatainkat;
elég el6szor megérteniink az alapfogalmakat és a
hozza kapcsolodé elemeket.

Level 1szinten azok az alapelemek jelennek meg,
amelyekkel mar Iétre tudunk hozni folyamatmodel-
leket. Az els6é szint elemcsoportjai lathatok a 3.
abran, ezek a kovetkezék: tevékenységek, folya-
matok, alfolyamatok, hivatkozasok, események,
atjarok.

Bar e fogalmakat a rendszer rogtdn az elsd szinten
bevezeti, ugyanakkor az egyes fogalmakon belil
csak néhany elemmel dolgozik, példaul a valaszt-
hato tevékenységekbdl mindéssze harmat definial,
pedig a teljes paletta ennél sokkal tobbet kinal a
felhasznalé szdméra. Ez a harom darab azonban
mér béven elegendé szamunkra ahhoz, hogy fo-
lyamatdiagramokat tudjunk alkotni. A tobbi foga-
lommal is hasonl6éan jar el, tehat példaul esemé-
nyek kozil csak a kezd6 és végesemények jelen-
nek meg itt, illetve az atjarok kozil is csak a leg-
gyakrabban hasznaltakat értelmezi.

Start Event Enmcl Evziit

O 0 |=] <

Exclusive Gateway

Sub-Process Call Activity

3. dbra Level 1 alapelemek (sajat forras)
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A szabvany mar rogton az els6 szinten nagy hang-
sulyt fektet a folyamatok, alfolyamatok és a folya-
maton belil elhelyezkedd szervezetek, személyek
és szerepkorok kozétti kapcsolatokra. A felhaszna-
l[6bnak ezeket az ©sszefliggéseket kell legel6szor
feltarnia ahhoz, hogy a folyamatot abrazolni tudja.
A megvalositas szintjén ez azt jelenti, hogy ugyan
nem kotelez®, de ajanlott a folyamatban résztvevé
kildnbdz6 szerepkoroket a folyamatabran belil
elkildniteni: ahogy lattuk az egyszerUsitett kol-
csbnzési példaban is a raktar, az olvasészolgélat
és az ugyfél szerepkorok abrazolasakor.

Minden szabvanyos BPMN folyamatonallo, ami
tetsz6legesen hivatkozhatd6 mas folyamatok
alfolyamataként, illetve minden folyamatnak tetszé-
leges szamu alfolyamata lehet. A folyamatok és
alfolyamatok szabad viszonya tetszéleges mélysé-
gl gyermek-sziild kapcsolatot enged definiélni,
mely jOl hasznosithaté a gyakorlatban, ha folyama-
tunkat fokozatosan feltarva, egyre mélyebbre
menve akarjuk abrazolni. A hivatkozhatésagot
rendszeresen kihasznaltuk mi is. Egy kozérthetd
példan keresztil illusztralva: a pénzkezelési folya-
mat egy 6nallé tamogat6 folyamat volt a folyamat-
leltarunkban. Azoknal a koényvtari folyamatoknal,
ahol pénzforgalom zajlik, ezt az 6nallé6 folyamat-
ként létezd folyamatot mindig csak hivatkoztuk és
nem rajzoltuk meg Ujra [épésrdl 1épésre.

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

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

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

Helyi sajatossagokat a szabvany szintjén nem
alkalmaztunk. Stilus szinten jelenik meg nalunk a
fentrdl lefele és nem a balrdl jobbra térténé abra-
zolas. A (bels6) honlapokon valé megjelenités
miatt ez szamunkra elénydsebb.

MIT a DEENK-ben

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

»A kdnyvtarakban kialakitand6 minéségi szemlélet-
tel, tevékenységgel, és az dnértékeléssel kapcso-
latos lényegi attorést a Mindsitett Kényvtar cim és
a Konyvtari Minéségi Dij adoméanyozésardl szolo
12/2010. (Ill.11) OKM rendelet jelentette. Ez a
rendelet egyrészt meghatarozza a Mindsitett
Konyvtar és a Konyvtari Minéségi Dij adoméanyo-
zasanak feltételeit, masrészt a meghatarozott mi-
ndsitési eljaras keretében lehetéséget ad a szakér-
téknek, annak vizsgélatara, hogy az adott kdnyvtar
a szemléletében, a tevékenységeiben, a modsze-
reiben, és a technikaiban alkalmas-e a 21. szazadi
kényvtarhaszndald igényeinek magas szinti kiszol-
galasara. A jogalkotd ugyanis ezek meglétét ismeri
el a cim és a dij adomanyozasaval.”

(Részlet a Konyvtari Minéségligyi Bizottsag altal, az
Emberi Er6forrdsok Minisztériuma, Kulturdért Felel6s
Allamtitkarsaganak megbizasabdl készitett Ajanlas a
konyvtari minéségiranyitds bevezetésére c. dokumen-
tumbol) [1].

A fent emlitett kormanyrendeletnek megfeleléen a
Konyvtari Mindségligyi Bizottsag kidolgozta a
konyvtari onértékelés szakmai szempontjait, s ezt
kozzétette a Konyvtari Kozos Ertékelési Keret-
rendszer c. (kbzkeletli nevén KKEK) Gtmutatoban

9]

Sav 2

Medence

Sav 1

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

A Folyamatmenedzsment csoport

LA folyamatk6zponti mdikodés elbsegiti a tudatos
munkaszervezést, rendszerbe foglalja, atlathatova
teszi a munkafolyamatokat, ezaltal lehetévé valik a
hibak korai felismerése, kikiiszébolése, a kompe-
tenciahatarok pontos meghlzasa, az esetleges
felel6sségek megéllapitdsa. A folyamat a tevé-
kenységek olyan rendszere, amelynek soran a
bemeneteket (inputokat) mérheté produktumma —
esetiinkben tébbnyire kényvtari szolgaltatdsokka —
(outputokkd) valtoztat. Az egyes folyamatok be-
menetei tipikusan mas folyamatok kimeneteit jelen-
tik. Az egyes folyamatokat célszerd folyamatleltar-
ban rendszerezni, amelyben megkulénb&ztethe-
tink fé-, vezetdi-, kulcs- s tamogato folyamatokat.

A kulcsfontossagu folyamatok azonositasa soran
figyelembe kell venni, hogy melyek azok a szolgal-
tatasok, amelyek partnereink szamara a legfonto-
sabbak, és ezeket a szolgaltatasokat mely folya-
matok allitjak elé. A tudatos folyamatjavitds meg-
koveteli, hogy a folyamatokat érthet6 mddon —
Iépésrdl Iépesre — leirjuk, és ezek abrazolasa is
megtorténjen.”

(Részlet a Konyvtari Minéségligyi Bizottsag altal, az
Emberi Er6forrdsok Minisztériuma, Kulturdért Felel6s
Allamtitkarsaganak megbizasaboél készitett Ajanlas a
konyvtari minéségiranyitds bevezetésére c. dokumen-
tumbol) [1].

A Folyamatmenedzsment csoport feladata a
konyvtari munkafolyamatok, szolgaltatasi folyama-
tok, tamogaté folyamatok illetve kiegészitd tevé-
kenységek feltérképezése, a folyamatleltar elkészi-
tése. A csoport tagjai szervezik meg azt a munkat,
melybe bevonva a Mikédésfejleszté csoport és az
normalizaljadk— vagyis mutatokkal ,szerelik fel’, az
elvégzett munka, illetve a szolgaltatas mindsége-
nek értékelése céljabol. A folyamatok felllvizsgéala-
tanak folyamata a 6. abran lathat6. Az abrabdl
egyértelmlen lathatjuk, hogy kik vesznek részt a
folyamatban, kinek mi a feladata.

Foigazgato

Mindségiranyitasi Tanacs

MIT

Ji

f—i Koordinator
T T
¥ v
PR < Folyamat- Primer -
Miik6désfejlesztd . Innovacids
1 eop ot | menedzsment kutatasok csoport
csoport csoportja
L —
(Partnerkapcsolat-| | ) Eredmény
kommunikacios S:;ﬂ‘:g? ;’;;2}:0 kritérium
munkacsoport munkacsoport

5. dbra A MIT szervezeti felépitése (sajat forras)
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A medencék savjai jeldlik a kilonb6zd résztvevs-
ket. A gyakorlatban ez ugy valésul meg, hogy a
korabbi folyamatleirasokat atvizsgaljak a folyamat-
gazdak, egyeztetve a tébbi szolgdltatasi pontunkon
ugyanezt a folyamatot végzé kollégakkal. A folya-
matgazdék a megfeleld teriileten dolgozd, a folya-
matot legjobban ismeré munkatarsak kozul kerdl-
nek ki (és nem feltétlenil a vezeté beosztasu dol-
gozok kozil). A Folyamatmenedzsment csoport
tagja az igy aktualizalt leiras alapjan készit BPMN
abréat, s elkildi a MUkddésfejleszté és Eredmény
kritérium csoport kijeldlt tagjainak, hogy atgondol-
jak, majd kozos egyeztetéssel feliilvizsgdljak a
folyamatokat.

A mindségirdnyitdis modszere az EU tagéllamai
altal elfogadott Kozos Ertékelési Keretrendszer, a
CommonAssessment Framework (CAF), alapjan
kerill bevezetésre.

A keretrendszer legfontosabb célkitizései a szer-
vezet erds és gyenge pontjainak feltarasa, a leg-
fontosabb fejlesztendd teriiletek kijeldlése, a to-
vébbfejlédés iranyainak meghatarozdsa. A CAF
azon a feltevésen alapul, hogy a szervezeti telje-
sitményt a vezetés &ltal mdkodtetett stratégia, a
munkatarsakkal torténé egyiittmdkodés, a megfe-
lel6 partneri kapcsolatok, az eréforrasokkal térténé
megfelel6 gazdélkodas, valamint a szabdlyozott
folyamatok segitségével lehet elérni.

(Részlet a Konyvtari Kdzos Ertékelési Keretrendszer c.
dokumentumbal) [9].

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

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

A DEENK-ben nagy hagyomanyai vannak a tu-
dasmegoszté eszkozok hasznalatanak, a sza-
munkra leginkabb bevalt belsé wikipédia oldalain
keresztll altalanos leirast tettiink k6zzé a kollégak

312

szamara. Fejlesztés alatt all egy tutorial weboldal,
mely a gyakorlati megkdzelitésre (az algoritmikus
és eseményvezérelt szemlélet kialakitasara) 6ssz-
pontosit. Ezen kivil rendelkezésre all online szer-
keszté a gyakorlashoz és természetesen szemé-
lyes oktatast is szerveziink eléadasok, megbeszé-
Iések keretében.

A Konyvtari Kozos Ertékelési Keretrendszer [9]
dokumentum részletesen leirja azt az onértékelési
eljarast, melynek soran a kényvtar sajat munkatar-
sai értékelik meghatarozott szempontok szerint a
minéségbiztositasi feladatok megvalosulasat, s igy
a folyamatszempontd mikodést is. A KKEK atmu-
tatoban az 5. kritériumként szerepelnek a ,Folya-
matok”, melynek kotelez6 dokumentumai:

e A folyamatszabalyozas helyi rendszerének be-
mutatasa (a folyamatok azonositasa, folyamat-
gazdak kijelolése, az egyes folyamatokon belili
kompetenciahatarok meghtzasa).

e Folyamatabrak, folyamatleirasok, szolgaltatasi
eléirdsok.

e A hasznéldkat érintd6 Utmutatok és szabalyok,
valamint ezek hozzaférhet6ségét bizonyitd do-
kumentumok.

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

Osszegz6é gondolataink elétt végezetil egy ha-
gyomanyos konyvtari folyamatot is bemutatunk,
mely a folyamatleltarunk része. Lathatd, hogy a
folyamatban résztvevék itt is kiilon savokat kapnak
és igy kénnyen megallapithatd, hogy ki mikor kap-
csoloédik be a folyamatba.

Az apasztds (7. &bra) egy viszonylag egyszeri
konyvtari folyamat, de a folyamatnak vannak olyan
részei, melyek tdlnydlnak a koényvtaron. Meg-
egyeztink abban, hogy a konyvtari résztvevék
kulén savokat kapnak a folyamatok abrazolasanal,
a konyvtaron kivil esé folyamatok esetében pedig
.blackbox”-okat hasznalunk, ezzel is érzékeltetve
azt, hogy a konyvtartol fiiggetlen folyamatrészek
zajlanak, melyek pontos végrehajtasi médjat meg-
hatarozni és leirni nem tudjuk, illetve nem a mi
munkafolyamatunk. Jelen esetben az apasztas
engedélyeztetése a fenntart6tol az a folyamatsza-
kasz, amely nem nalunk zajlik, de ha engedélyezik
a torlési jegyzéket, akkor folytatédik tovabb a
konyvtaron belil a folyamat.
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Osszefoglalas - Miért j6 a BPMN-
szemlélet a konyvtarosoknak?

Koényvtarunk egy integralt, 7 szolgaltaté egységgel
mikodd kdnyvtar, melynek szolgaltatasait, munka-
jat nem kénnyl 6sszehangolni, illetve optimalizal-
tan és a lehet6ségekhez képest legmegfelelé6bben
egységesiteni, atlatni. Ehhez nagy segitség egy
olyan eszkdz tanulasa és a mindennapi gyakorlati
hasznalata, mely folyamatkdzpontl, eseményve-
zérelt szemléletet, algoritmikus gondolkodast ala-
poz meg és fejleszt. Segitségével gyorsabban
felismerjuk az egymésra épulé folyamatokat, ész-
revesszilk a beavatkozasi pontokat, tudatosabban,
tervezettebben mikddhetiink, és jobban megala-
pozhatjuk a PDCA-alapu 6nértékelést [2-4, 9].

Tovabbi, a szervezeti kultirara gyakorolt pozitiv
hatasként sorolhatjuk fel a projektszemlélet kiala-
kulasét, a csapatmunka révén er6sd6ddé munkatarsi
kapcsolatokat, a gyorsabb és hatékonyabb infor-
maciocserét, a holisztikusabb munkaszervezést, a
problémamegoldasi képesség fejlédését, az azo-
nos/hasonlé munkakorok kozotti egyiuttmikodés
er6sddését. Nem utolsésorban a folyamattérképen
mindenkinek fontos helye van a szervezetben,
amely identitasunkat, dnbizalmunkat ergsiti.
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Ugyfélszolgalati tréningen vettek részt az Egyetemi Konyvtari
Szolgalat (EKSZ) munkatarsai az ELTE Egyetemi Konyvtarban

Dr. Ficzk6é Zsuzsanna stratégiai menedzsment tanacsado, szervezet-
és mikodésfejlesztési szakértd vezetésével 2016. julius 11. és jalius
14. koz6tt az EKSZ halézati kdnyvtarainak kdzonség- és ugyfélszolga-
lati osztalyain dolgoz6 munkatarsai Ugyfélszolgalati tréningen vettek
részt, melynek koltségeit az Egyetemi Konyvtar finanszirozta.

A Koényvtari Tanacs Mindségiranyitasi Koordinacios Bizottsaga képzési
tervében szerepld négy napos intenziv képzés keretében hatékony
Ugyfélkezelési stratégidkat sajatithattak el kollégaink. Hasznos tana-
csokat kaptak a kommunikacids eszkoztar fejlesztéséhez és hatékony hasznéalatdhoz, a feladatok megol-
dasa, a résztvevok kozotti folyamatos interakcio és a kozos értékelések pedig hozzajarultak az dnismeret
gyors fejlédéséhez és a kommunikacios készség fejlesztéséhez. Az olvasdkkal folytatott sikeres kommuni-
kacio zaloga ugyanis az ugyfél pontos megértésében, a félreértések elkertlésében rejlik, melyhez elen-
gedhetetlen az informaciok értheté kdzvetitése és az tgyfél értd, figyelmes meghallgatasa.

A reklamaciék professzionalis kezelése mellett olykor azonban sziikség van a sajat allaspont meggy6z6,
ugyanakkor empatikus képviseletére is. A tréning célul tlizte ki, hogy az tigyfélszolgalatban dolgoz6 munka-
tarsaink a hétkdznapi gyakorlat soran alkalmazni tudjdk azokat a konstruktiv eljarasokat a konfliktuskeze-
Iésben, amelyek altal az egyéni stresszallapotok kialakuldsa megelézheté. A modulok az alapveté targya-
lastechnikai, motivacios, konfliktuskezelési és prezentacios technikai ismeretek megszerzésével a résztve-
v6k jovébeni munkasikereihez és a konyvtarak ugyfélszolgalati hatékonysaganak néveléséhez jarultak
hozza. A konyvtarak mikodésének minésége szempontjabdél az ligyfélszolgalat minésége szintén megha-
tarozo elem, ezért az ugyfélszolgalati tréning a haldzati kdnyvtarak minéségfejlesztését, a szolgaltatasmi-
néség javitasat, valamint a latogatéi elégedettség biztositasat és fokozasat is elbésegiti.

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

(F. Iné)
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