Kor, téglalap, rombusz — konyvtari geometria?!
Folyamatmenedzsment a Ceglédi Varosi Konyvtarban

Gyori Annamaria

A folyamatszabadlyozds a mindségirdnyitasi munka elengedhetetlen része. E nélkiil nincs tudatossdg, nincs fej-
[6dés, nehezebben valdsul meg az egységes munkavégzés. Egyre tobb kényvtdrban van jelen és alkalmazzdk
sikeresen a minéségmenedzsmentet, és ezen bellil a folyamatszabdlyozds eszkézeit. 2014-ben modosult a kul-

......

mint alapfeladat. Ezzel megkérdéjelezhetetlenné vdlt a mindségirdnyitds sziikségessége a kényvtdrakban.

A kényvtdrak szerepei — a rendszervdltds 6ta — folyamatosan dtalakuléban vannak, a kordbbi, évtizedekig tarto
vadltozatlansdg, dllandésdg helyett mdra Gsszetettebbé, mozgalmasabbd, dinamikusabbd valt a kbnyvtdri munka.

//////

sziiletei azonban madr a 90-es években megkezdddtek.

Alapok

A Ceglédi Varosi Konyvtarban 2015-ben kezd6dott
meg a mindségiranyitasi munka, és ennek alappil-
lére, a folyamatszabalyozas.

Kezdetekben még sokszor bizonytalanul, kevés
informaciéval, de annal nagyobb lelkesedéssel
vetettiik bele magunkat a munkéaba, amely néhany
hénap elteltével kitisztult, atlathatova és érthetdveé
valt. A kezdeti nehézségek tehat minket sem kerl-
tek el, menet kozben tanultuk és értettik meg, mit
is jelent a folyamatszabalyozas.

Méar az elsé munkacsoport megalakulasakor
figyeltink arra, hogy a tagok az intézmény min-
den részlegét képviseljék. Lelkes, elhivatott, tobb-
éves konyvtari tapasztalattal rendelkezé kollégak-
kal kezdtik meg a munkat.

A folyamatszabalyozas elsé 1épései:

= tagok kivalasztasa (lehetéleg minden munka-

teriletrdl, tobbéves tapasztalattal),

= Ugyrend elkészitése,

= folyamatok azonositasa — folyamatleltar,

= folyamatok kidolgozasa, dokumentalasa folya-

matgazdak segitségével.

Elséként az lgyrend készilt el, amelyet minden
évben felllvizsgalunk. Ez tartalmazza a munka-
csoport mikoddésére vonatkozo feltételeket, kitér

- tobbek kozott — a célokra, amelyek elsésorban
a folyamatok egységesitését jelentik, a feladatokra,
meghataroztuk a csoport létszamat, az Glések gya-
korisagat, helyét, valamint a dokumentélas formait.
Mellékletben régzitjik a tagok nevét, amelyet ala-
irassal hitelesitiink.

1.1 Folyamatok azonositasa

A muUkodési keretek meghatarozasa utan feltér-
képeztiik, azonositottuk és rendszerbe foglaltuk
a kényvtarban zajlé folyamatokat. Szisztematikusan
végigvettlk az Osszes teriiletet, és 6sszegyUjtot-
tik az egyes részlegekben zajlé munkakat. Itt mar
jelentkezett annak az elénye, hogy kiilonb6z6 szer-
vezeti egységekbdl érkeztiink, igy nagyobb ralatas-
sal tudtuk megvizsgélni, milyen folyamatok zajlanak
a konyvtarban. Az olvasdszolgalatban és a gyermek-
kényvtarban vannak ugyan atfedések (kdlcsénzés,
beiratkozas), de feltartuk a kiilonb6zo, csak a rész-
legre jellemzé folyamatokat (kdnyvtarkdzi kdlcson-
zés, Kényvet hazhoz; gyermekcsoportok kolcson-
zése, konyvtarbemutatd o6rak). A folyamatok dssze-
gyUjtése utadn ezek rendszerezése kovetkezett,
amelyet a folyamatleltarban foglaltunk 6ssze atlat-
hatdan. Ehhez csoportositani kellett a folyamato-
kat, és eldonteni, melyek a f6-, melyek a tdmogato,
és melyek a vezetési folyamatok. A féfolyamatok
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azok, amelyek kozvetlenil a hasznéalékra iranyul-
nak. A legegyszer(iibben ugy lehet a féfolyamatokat
a tobbitél megkllonboztetni, hogy végiggondol-
juk, melyek azok, amelyekkel az olvasok kozvetle-
ndl talalkoznak, tehat ,amit latnak bel&link”. llye-
nek az olvasdszolgalati feladatok, rendezvények, és
minden olyan szolgéltatas, amelyeket kdzvetlenil
télink vesznek igénybe a felhasznaldk.

Ezek alapjan a kolcsénzés a féfolyamatokhoz tar-
tozik, hiszen az olvasé a kdlcsonozni kivant doku-
mentumot személyesen valasztja ki, kéri a kdnyv-
tarostol, eléjegyzi, de minden esetben a keresett
konyvvel tavozik, amelyet a koényvtarostdl kol-
csonzott ki. Azonban azokkal a |épésekkel, hogy
az adott konyv hogyan keril be az dllomanyba, az
olvasd nem talalkozik, mivel a beszerzés, feldol-
gozas hattérmunka, nincs elétérben, igy ez tamo-
gato folyamatnak mindsil. Tamogatd folyamatok
azok, amelyek biztositjak a féfolyamatok zavar-
talan mUkodését. Fontos annak megértése, hogy
ezek nem hierarchikusan, hanem egyenranguan
viszonyulnak egymashoz. A féfolyamatokat nem
tudnank biztositani a tdmogatd folyamatok meg-
Iéte nélkil, a tdmogatod folyamatoknak pedig csak
akkor van létjogosultsaguk, ha koévetkeznek bel6-
lik a fé6folyamatok. Mindezek megoldasahoz sziik-
ség van a vezetési folyamatokra, amelyek az intéz-
mény menedzseléséért, a személyligyi, munkatgyi
feltételekért, infrastrukturaért, kommunikaciéért
felelnek. Ezek adjak meg a f6- és tdmogato folya-
matok hatterét.

Ezek alapjan az alabbi folyamatokat kiilonitettik el:

féfolyamatok:

= dokumentumszolgaltatas

= informacidszolgaltatas

= konyvtari programok

= kozosségi tevékenység

= egyéb konyvtari szolgaltatasok

tdmogato folyamatok:

= gyljteményszervezés (gyarapitas, apasztas,

dokumentumfeldolgozas)

= informatikai rendszer Gizemeltetése

= gazdasagi tevékenység, adminisztraciovezetési

folyamatok:

= er6forras- és szakmai menedzsment

= partnerkapcsolatok

= kommunikacio.
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1.2 Folyamatleltar, Tevékenységleltar
A felsorolt folyamatokat tovabb bontottuk, igy lat-
haté, milyen részfolyamatokbdl allnak 6ssze az
egyes folyamatok. Folyamatleltarunkat (7. dbra)
tébbszor atdolgoztuk, mig végil 2021-ben nyerte
el jelenlegi formajat. Ugyanebben az évben hoz-
tunk létre egy Tevékenységleltart (2. dbra), amely
az allandoan felmerlld kétségeket segitett letisz-
tazni. Mivel a részfolyamatok is tovabbi kisebb,
specidlisabb tevékenységekre bonthatok, ezért
szlikségesnek tartottuk, hogy ezt is hierarchiku-
san, atlathatéan abrazoljuk. igy jott létre a Tevé-
kenységleltar. Ez mar minden konyvtari tevékeny-
séget tartalmaz, tulajdonképpen a Folyamatleltar
bdvitett valtozata. A Tevékenységleltar nagy segit-
séget jelent a pontos kategorizalasban, egyrészt
mindenre kiterjedéen nyilvantartasba tudjuk venni
a feladatainkat, masrészt jobban érthetd, hogyan
kapcsolédnak egymashoz a kdnyvtari munkalatok.
A folyamatok kozil kulcsfolyamatokat is kijeld-
link, amelyek adott idészakban kiemelten fonto-
sak az intézmény szempontjabdl. Kivalasztasukat
a mindenkori stratégiai terviinkhdz igazitjuk, az
abban foglaltak megvaldsulasat segitik eld, ezért
nagy hangsulyt helyezlnk rajuk.

1.3 Folyamatdokumentacio
A Folyamat- és Tevékenységleltarbdl jeloljik ki azo-
kat a folyamatokat (tevékenységeket), amelyeket
dokumentalunk, kidolgozunk. A kivalasztasnak
kilonb6z6 szempontjai vannak, mi az aldbbiak sze-
rint dolgozunk:
* stratégiahoz igazodd (beiratkozas),
= problémas, esetenként kiilonbdzdéképpen old-
jak meg a kollégak (elveszett dokumentum
Ugyintézése),
= népszer(l, az intézményt meghatarozo6 folya-
mat (Bagoly Ludvig),
* az olvasék szempontjabol kulcsfontossagu
(bankkartyas fizetés),
= mindennap, tobb konyvtaros altal végzett,
rutinszerl feladat, amelynél fontos az egysé-
ges munkavégzés (hosszabbitas).

A dokumentélas ez idaig folyamatabrabdl, szolgal-
tatasi elGirasbol, folyamatleirasbdl és folyamatme-
nedzsment-Urlapbdl allt. Ez négy kiilénb6zé doku-
mentum, aminek pontos elkészitése nagy figyelmet
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Folyamat Részfolyamat FF | TF | VF | KF
FF-1 | Dokumentum-szolgaltatas | FF-1.1. | Konyvtarhasznalok nyilvantartasa * ®
FF-12. | Kodlesonzési miiveletek *
FF-1.3. | Konyvtarkozi kolesonzés &
FF-14. | Kényvet hazhoz szolgaltatas *
FE-1.5. | Elveszett vagy megrongalt dokumentum *
FF-1.6. | A gyiijtemény helyben hasznalata *
FF-2 | Informacio-szolgaltatas FF-2.1. | Tajékoztatas * *
FF-2.2. | Helyben hasznalhato elektronikus *
dokumentumok, adatbazisok hasznalata
FF-23. | Tavhasznalat *
FF-3 | Konyvtari programok FF-3.1. | El6adas szervezése i *
FF-32. | Kiallitas szervezése *
FF-3.3. | Kényvtirbemutat6 ordk *
FF-3.4. | Interaktiv jaték *
FF-3.5. | Klubok mitkddtetése *
FF-3.6. | Gyermekkonyvtari programok i
FF-3.7. | Hasznaloképzés *
FF-4 | Kozosségi tevékenység FF-4.1. | Iskolai kozosségi szolgalat #
FF-42. | Onkéntesség *
FF-5 | Egyéb konyvtari FF-5.1. | Szamitogép- és internethasznalat *
szolgaltatasok FF-5.2. | Reprografiai szolgaltatasok &
TF-1 | Gytijteményszervezés — TF-1.1. | Rendelés *
Gyarapitas TF-1.2. | Allomanybavétel
TF-2 | Gylijteményszervezés — TF-2.1. | Selejtezésre javasolt dokumentumok *
Apasztas levalogatasa
TF-2.2. | Selejtezés *
TF-3 | Gylijteményszervezés — TF-3.1. | Formai és tartalmi feltaras *
Dokumentumfeldolgozas | TF-3.2. | Digitalizalas * ¥
TF-3.3. | Allomanyellen6rzés *
TF-3.4. | Gyfijtemény rendezése *
TF-4 | Informatikai rendszer TF-4.1. | Integralt konyvtari rendszer *
iizemeltetése TF-4.2. | Informatikai eszk6zok karbantartasa *
TF-5 | Gazdasagi tevékenység, TF-5.1. | Koltségvetés &
adminisztracio TF-5.2. | Pénziigy és szamvitel *
TF-5.3. | Iktatas, iratkezelés *
TF-5.4. | Karbantartas *
TF-5.5. | Vagyonvédelem *
TF-5.6. | Energetikai lizemeltetés =
TF-5.7. | Munka- és tizvédelem *
VF-1 | Er6forras- és szakmai VF-1.1. | Munkaeré-gazdalkodas *
menedzsment VF-1.2. | Koltségvetés tervezése *
VF-1.3. | Minéségiranyitas S
VF-14. | Stratégia N *
VF-1.5. | Intézményi dokumentacio kezelése *
VF-1.6. | Infrastruktira, targyi eszkdzok *
VF-1.7. | Fejlesztések, palyazatok *
VF-2 | Partnerkapcsolatok VF-2.1. | Igény- és elégedettségmérések * *
VF-2.2. | Panaszkezelés *
VF-23. | Bels6 és kiils6 partnerek *
VF-3 | Kommunikacio VF-3.1. | Bels6 kommunikacié *
VF-3.2. | Kiilsé kommunikéci6 i *
1. abra Folyamatleltar
és precizitast igényel, de mindegyik tartalmaz valami hogy valdban Ugy zajlik-e a folyamat, ahogyan
fontos informéciot, amit a masik dokumentum nem. abrazoltuk. Az abrakat a Google fidkhoz kapcsolt
A kidolgozas soran el6szor az abrat készitjik el, draw.io alkalmazassal készitjik. A szolgaltatasi el6-
[épésrdl |épésre leirva a mozzanatokat. A folya- irds ugyanez, csak nem abrakkal, hanem szdvege-
matgazdat is meghivjuk az Ulésre, vagy ha nem sen leirva. A folyamatleirds tablazatos forméaban
tud részt venni, akkor az elkészitett abrat ellenérzi, rangsorolja a lépéseket, és itt lehetéség van az
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Kéd Folyamat Kéd Részfolyamat Kéd Alfolyamat FF | TF | VF | KF
FF-3 | Konyvtari programok FF-3.1. ElGadas szervezése * *
FF-3.2. Kidllités szervezése *
FF-3.3. Kényvtarbemutaté orak ¥
FF-3.4. Interaktiv jaték i
FF-3.5. Klubok miikédtetése *
FF-3.6. Gyermekkonyvtéri programok | FF-3.6.1. Bagoly Ludvig olvasasnépszerdisités * *
FF-3.6.2. K6z6s szombat *
FF-3.6.3. Gyermekkonyvtari klubok *
FF-3.7. Hasznéldképzés FF-3.7.1. Konyvtarbemutato és i
konyvtarhasznalati 6rak
FF-3.7.2. Szamitogép és internet-tanfolyamok | *
a lakossag szamara
FF-4 | Koz6sségi tevékenység FF-4.1. Iskolai K6zosségi Szolgalat *
FF-4.2. Onkéntesség *
FF-5 | Egyéb konyvtari FF-5.1. Szamitogép- és *
szolgaltatasok internethasznalat
FF-5.2. Reprogréfiai szolgéltatasok FF-5.2.1. Fénymasolas *
FF-5.2.2. Nyomtatds b
FF-5.2.3. Szkennelés *
TF-1 | Gy(jteményszervezés — TF-1.1. Rendelés TF-1.1.1. Deziderata *
Gyarapitas TF-1.1.2. Javaslattétel rendelésre *
TF-1.1.3. Rendelés *
TF-1.2. Allomanybavétel TF-1.2.1. Viésarolt konyvek dllomanyba vétele *
TF-1.2.2. Erdekeltségnovels tdmogatas *
TF-2 | Gyljteményszervezés — TF-2.1. Selejtezésre javasolt *
Apasztas dokumentumok levélogatasa

TF-2.2. Selejtezés

2. dbra Tevékenységleltar

egyes lépéseknél a felel6sok megjeldlésére, vala-
mint a rizikos helyzeteknél ellendrzési pontok beik-
tatasara. A folyamatmenedzsment-Urlap részlete-
sen tartalmazza az &sszes adminisztraciot, kezdve
a folyamat kédjatol, a folyamatgazdan keresz-
tdl, a kimenet-bemenetig, valamint a kapcsolédo
folyamatok, a jogi szabalyozasok, az eréforrasok és
a hasznalt és a keletkezett dokumentacio is helyet
kap ebben a dokumentumban. Itt hatarozzuk meg
a méréseket, indikatorokat is.

Az idei évtdl kezdédden egyszerUsitjik a doku-
mentaciot, a folyamatabrat és a folyamatleirast alkal-
mazzuk a tovabbiakban, a felllvizsgalatok soran
sem frissitjik mar a masik két dokumentumot.

A folyamatabran (3. dbra) nyilakkal jeloljik a fel-
adatokiranyat, a kor a kezdést és a befejezést jelenti,
a téglalap a cselekvést, a rombusz pedig a kérdést
szimbolizalja. Kérdésre mindig igen vagy nem fele-
letet adunk, és ennek megfeleléen két iranyba
mehet tovabb a folyamat. A hasznalt vagy keletke-
zett dokumentumot hulldamos téglalappal jeloljik.
A nyil irdnya mutatja, hogy hasznaljuk, vagy pedig
éppen keletkezik az adott dokumentum.

A folyamatleirasnal (4. dbra) a felel6s és ellenérzé
munkatarsak mellett a leglényegesebb az ellendr-
zési pont, amely azokra a kritikus pontokra kérdez
ra, ahol felmerilhet a hibazasi lehetdség.
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1.4 Folyamatgazda
A folyamatgazda az a személy, aki a legjobban

ismeri az adott folyamatot, tehat szakmai hozzaér-
téssel rendelkezik. Felelés az adott folyamat meg-
felel¢ szinvonall lebonyolitasaért, mikodtetéséért,
javitasaért, ennek érdekében fejlesztési javaslato-
kat tesz. A folyamatgazda személyének kivalasztasa
nem mindig kézenfekvd. Abban az esetben, ahol egy
f6 végzi az adott feladatot (nalunk ilyen a dokumen-
tumfeldolgozas), ott egyértelm( a folyamatgazda
személye, amely terlleten viszont tébben dolgoz-
nak (olvasdszolgalat, kdlcsdnzés), ott mar nehezebb
kivalasztani, ki a legalkalmasabb, legkompetensebb
az adott feladat menedzseléséért. A legmegfele-
[6bb személy kivalasztasdhoz figyelembe vessziik
a konyvtari tapasztalatot, ratermettséget, esetenként
pedig azt is, hogy miodta dolgozik az intézményben.
A folyamatgazdak legfontosabb feladatai:
= az altala felligyelt folyamat rendszeres moni-
torozasa, de legalabb évenkénti felllvizsgalata,
= valtozas esetén mddositasi javaslattétel,

= folyamat fejlesztése.

A Folyamatszabalyozas helyi rendszere cimi sajat
készitésu belsé dokumentumban meghataroztuk és
részletesen leirtuk az intézményre vonatkozo felada-
tokat, a pontos dokumentalast, a kockazatelemzés
mechanizmusat, a fellilvizsgalatok rendjét, a folya-
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Folyamat neve: Kdlcsonzés

Start
Modositéds sorszama: 1/2020.

Folyamat szama: FF-1.2.

Y
Az olvaso a valasztott
dokumentumokat az

olvasoszolgalati pultra

teszi

Olvasodjegy

\/_\

Olvasdjegy elkérése |«

Y

A Szikla Kolcsonzés
modulba az olvasdjegy | Olvasodjegy
szamanak vagy az olvaso| ©

nevének beirdsa ¥/\

Y
A dokumentum(ok) lelt.
szamanak beirdsa /
vonalkod beolvasasa a
Szikla Kolcsonzés m-ba

Kolcsondzhetd példany
keresése a Szikla
Keresés modulban

Kolcsonozhetd a
dokumentum?

2 olvaso tajékoztatasa
dok. helyben

A kdlcsonzés gombbal a Van szabad

kolcsonzési mivelet kolcsonozhetd AR .
végrehajtasa példany? hasxnalata'r?l/ qulatozg
kolcsonzési feltételeirol
Y
Az olvaso tajékoztatasa

a lejarati hataridorol

y
. A lejarati hataridé és a
Olvasojegy dokumentum(ok)

szamanak rogzitése az

\/\ olvaséjegybe

Y
. A kolcsonzott

Olvasodjegy dokumentum(ok) és az
olvasdjegy atadasa az

\/\ olvasonak

J N

A

3. dbra Folyamatabra - kdlcsonzés
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A folyamat neve: K6lcsonzés
Médositas sorszama: 1/2020
Folyamatgazda: olvasoszolgalati csoportvezet6
Sorszam | Lépések Dontési Munkafolyamat FelelGs Ellenérzési pont Ellenérzé
helyzet munkatars munkatars
1. Kezdet A konyvtari tag  kolcsondzni | olvasészolgdlati A konyvtari tagsag | olvasdszolgélati
szeretne konyvtéros érvényességének ellenbrzése | csoportvezet§
2. Olvaséjegy elkérése Egyeznek a személy adatai?
3. A Szikla-21 IKR Kolcsonzés modulba
az olvasdjegy szamdnak vagy az
olvasé nevének beirdsa
4. A dokumentum(ok) leltari Egyeznek a konyv adatai?
szamdnak beirdsa/vonalkod
beolvasasa a  Szikla-21
K6lcsonzés modulba
5. Dontés Koélcsondzhetd a dokumentum?
6. Ha igen A kolcsonzés gombbal Valamennyi vélasztott
kolcsdonzési mivelet végrehajtasa dokumentum kolcsonzése
megtortént?
7. Az olvasé tdjékoztatdsa a lejarati
hataridéré|
8. A lejarati  hatarid6  és Darabszam egyeztetés
dokumentum(ok) szamanak
rogzitése az olvasdjegybe
9. A kolcsonzott dokumentum(ok) és
az olvasojegy ataddsa az olvasonak
Id. 14. pont
10. Ha nem Kolcsonozhet6 példany keresése a
Szikla-21 IKR Keresés modulban
11. Doéntés Van szabad kolcsénozhetd | olvasészolgalati olvasészolgalati
példany? konyvtéros csoportvezetd
12. Ha igen Id. 6. pont
13. Ha nem Az olvasé tdjékoztatdsa, hogy a
dokumentum csak helyben
hasznalhatd, vagy korldtozott
feltételekkel kdlcsonozhetd
14. Befejezés Folyamat vége

4. abra Folyamatleiras - kdlcsonzés

matgazdak feladatait. Ezen dokumentum mellékle-
tét képezi a korabban mar emlitett Folyamatleltar és
Tevékenységleltar, valamint a Folyamatok makodte-
tése cim( dokumentum. Ez utébbi a mar szabalyo-
zott folyamatokat és a hozzdjuk tartozé folyamat-
gazdakat tartalmazza. Errél évenként emlékeztetdt
kildiink az érintett kollégaknak, felhivva a figyelmu-
ket arra, hogy mely folyamatokért felel6sek.

1.5 Folyamattérkép

A konyvtar feladatairdl, a f6-, tdmogatd és vezetési
folyamatokrdl, ezek egymassal valé kapcsolatarol
egy folyamattérkép (5. dbra) tajékoztat. Ezen jol
lathatdan elkilonilnek a kilonbdzé folyamattipu-
sok, és vilagosan bemutatja a folyamatok egymas-
hoz kapcsolddasat, iranyat, valamint azt, hogyan
kapcsolédnak ezek a folyamatok a kornyezethez,
a felhasznaldkhoz. igy a folyamatok bemeneteként
a folyamatokat meghatarozo tényezdket tiintettiik
fel, mig a kimeneteknél megfigyelhetd, hogy mire,
illetve kire iranyulnak.
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2. Adatgyiijtések, elemzések, mérések

Ahhoz, hogy valéban eredményes legyen a mun-
kank, sziikség van az allandd mérésekre, ezek
elemzésére, majd az eredményeknek megfeleld
beavatkozadsra a folyamat fejlesztése érdekében.
Az adatok gyUjtésénél tobbféle médszert alkalma-
zunk, a kemény modszerek a statisztikai adatok,
kérddivek eredményei, de legaldbb ennyire fonto-
sak az Un. puha informacidk is, amelyekhez az olva-
sokkal valé6 kommunikacid kapcsan jutunk hozza.
Ezek a visszajelzések igazoljdk egy-egy folyamat
helyességét, vagy pedig felhivjak a figyelminket
arra, amit esetleg mi nem vesziink észre, az olvasok-
nak azonban feltlnik. Leghatékonyabb, ha a mod-
szereket 6tvozzik, és igy vonjuk le a konkluziét.

A rendszeres mérésekhez késziilt egy tablazatos
Osszefoglald, amely részletesen Osszegzi a folya-
matokhoz tartozé mérések elvégzését, annak pon-
tos modjat, idejét, felel6seit. A méréseket konyvta-
runkban a Teljesitményméré munkacsoport végzi.
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Vezetési folyamatok

KUlsé, belsd
koérnyezet;
eroforrasok

F&folyamatok,

folyamatok

Féfolyamatok

Ktlsé partner

Vezetési
folyamatok

Haszndlok

5. dbra Folyamattérkép

A szombati nyitvatartasi idé csokkentését (6. dbra)
az alabbi mérések el6zték meg.

A mddositas bevezetését kétféle elemzési mdd-
szerrel is aldtdmasztottuk, egyrészt kérddives fel-
mérést végeztiink, masrészt pedig a meglévo sta-
tisztikai adatokat elemeztik. A kérddives felmérés
eredménye alapjan a latogatdk maximalisan tdmo-
gattak a szombati nyitvatartasi idé leroviditését.
A statisztikai modszerrel a ldtogatottsagi adatokat
elemeztiik hdnapokra, sét évekre visszamendleg,
és ezek is igazoltak a nyitvatartasi id6 csokkenté-
sének bevezetését. 13 és 15 ora kozodtt mar jelen-

tésen lecsdkkent a latogatok szama, igy 2021-tdl
13 oraig vagyunk nyitva szombatonként a korabbi
15 éra helyett. A heti nyitvatartasi éraink szdma
azonban nem csokkent, mas napokon hosszabb
ideig vagyunk nyitva, igy még novekedett is a heti
nyitvatartasi 6rak szama.

3. Kockazatelemzés

A kockazatelemzés a folyamatokban eléforduld
hibakat sz{ri ki és nyujt rd megoldast, ezaltal bizton-
sagosabba tehetd a folyamat elvégzése. A folyama-
tok kidolgozésakor a folyamatleirdsnal az ellenér-

Szombati latogatottsdg: 2019-2020

35,00%

30,00%

25,00%

ama

Latogatok sz

20,00%
m 2019
15,00% 2020
10,00%
- I I I
0,00% I I

9.00-10.00 10.00-11.00 11.00-12.00

12.00-13.00 13.00-14.00 14.00-15.00

6. dbra Mérés - nyitvatartasi idé modositasa
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zési pontoknal azonositjuk azokat a lépéseket, ahol
felmeriilhet a hibazas kockazata. Az ellenérzés azt
a célt szolgalja, hogy csokkenjen ezek eléfordulasi
gyakorisaga, bizonyos esetekben mégis szilkséges
a tovabbi elemzés. Miutan meghataroztuk a kocka-
zati tényezoOket, két lépcsében dolgozunk tovabb.
El6szo6r gyorselemzést végziink, ehhez a kockazati
matrixot (7. abra) vesszik alapul. Ezzel viszonylag
kdnnyen és pontosan besorolhatd, hogy a vizsgalt
kritikus pontnak alacsony, kdzepes vagy magas-e
a kockazata. Amennyiben alacsonyra értékeljik,
nem igényel tovabbi elemzést, kdzepes vagy magas
érték esetén az FMEA-modszer (8. dbra) alapjan
vizsgaljuk tovabb a kockazatot. Ez lehetéséget nyujt
a kockazatos tényezdk részletesebb feltarasara,
majd azok kivaltd okainak elemzésére. A kocka-
zati hatdsok vizsgalata és a megeldzés modjai is itt

kertilnek kidolgozasra. A hibalehetéségek sulyoza-
sat az el6fordulds gyakorisaga, a partnerek vélemé-
nye és a konyvtar érdekének figyelembevételével
végezziik. Minél magasabb az igy kapott pontszam,
annal kockazatosabb a vizsgalt tényezd, igy foko-
zottan figyelni kell a pontos mikddtetésre, a hiba-
lehetdségek elkeriilésére. A megelézd intézkedések
betartasaval azonban kikiiszobdlheték a pontatlan-
sagok. A mi esetlinkben az egyik ilyen nagy kocka-
zatot jelentd tényezé az eléadasok megfeleld eld-
készitése: példaul nem megfeleléen rendezziik be
a termet, nem mikddik a technika, kevesebb Ul6-
helyet készitlink elé, mint ahanyan eljonnek a ren-
dezvényre. El6fordult olyan eset is, hogy az eléadé
az elézetes egyeztetés soran nem kért technikat,
az eléadas elétt azonban a kérésére mégis 6ssze
kellett szerelni a kivetitot.

A beazonositott kockazatok sulypontjai, tovabbra is a kockazati matrix segitségével keriiltek

meghatdrozasra.

, M
Hatas =~ 0

Kozepes

Alacsony

Kockazat Valészinliség Hatas Kockazat
(Alacsony, sulypontja
Kozepes,
Magas)
(Erdekeltségnoveld tdmogatds)
olyan konyv keril beszerzésre, amely nem felel A A A
meg a szabdlyzatnak
(Szak- és szépirodalmi tajékoztatas)
a kérés félreértelmezése K K K
- nem megfelel6 mélységlilesz a keresés
(El6adasok szervezése)
nem megfelelen el6készitett a rendezvény K M M
- kapkodashoz, pontatlansaghoz vezethet
(Panaszkezelés)
nem, vagy nem megfelelen reagalunk a K M M
panaszos észrevételére
(Dokumentumok koélcsénzése)
kolcsdnzés pontatlansaga A M K

7. abra Kockazati matrix
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Folyamat: ElGadasok szervezése

Vizsgalt teriilet

A rendezvény elGkészitése.

Kockazatos tényez6(k)

Megfelel6 helyszin kivalasztasa, humaneréforras biztositasa, idépont kivalasztasa, technikai
eszkozok biztositasanak elmaradasa, berendezési hianyossagok, el6addk utdlagos kérései.
Kivalté okok

Szervezetlenség, nem megfeleld (belsé) kommunikdcid, id6hidny, humaneréforras-hidny,
pontatlan feladatleosztasok.

Gyakorisag, a kovetkezmények stllyossaga

Kozepesen gyakran fordul el6, a kdvetkezménye sulyos.

Kockazati hatasok

A nem megfelelGen el6készitett rendezvény el6tt kapkodas, fesziiltség érezhetd; a kollégak nem
figyelnek mindenre, ennek kévetkeztében elégedetlenség érezhetd a kozonség és az el6add
részérél is. A jovébeni rendezvények irdnti érdektelenség, bizalmatlansag, érdekelt felek
elvesztése.

A hibalehet6ségek sulyozasa

Szempontok Pontozas (1-10)
a) A partnerek véleménye 10
b) A konyvtar érdeke 10
c) Gyakorisag 5
Osszesités (a*b*c) 500

Mit lehet tenni? (Megel6z4, ellenérzé intézkedések)

Hatékonyabb kommunikacio, csoportmunka a feladatok 6sszehangolasara, rendezvény adatlap
haszndlata, amely mindenre kiterjed&en részletezi a rendezvénnyel kapcsolatos teendéket, igy
elkeriilhetd, hogy valami kimaradjon az elGkészitésbdl. Készitslink ,B” tervet minden eshetGségre.
Torekedjlink olyan rendezvény szervezésére, amely érdekl&dést valt ki a kozonségbdl.

8. abra FMEA-mé&dszer

Egy-egy konyvtari programon két rendezvény-
felel6s dolgozik, az el6adés eldtti és kozbeni, vala-
mint az utdmunkalatokrol is részletes 6sszefoglalot
készitettlink, amely a kdzosen elérheté haldzaton
mindenki szdmara megtaldlhatd. Ennek segitségé-
vel a kevésbé rutinos kollégak szamara is gorduilé-
kenyebben megy az eléadas lebonyolitasa.

4. PDCA

A PDCA egy négy lépésbdl alld mddszer, amelyet
a minéségmenedzsmentben alkalmaznak a folya-
matok ellendrzésére és fejlesztésére. Az eljaras
barmely folyamatra, tevékenységre alkalmazhato,
hasznalataval kontrollalhat6é és javithatd a folya-
mat. A modszert addig kell elvégezni, amig mar
nem taldlunk az adott folyamatban javitasra szo-
ruld részt, tehat szabvanyosithatd a folyamat.

A PDCA angol kifejezések roviditése (plan — ter-
vezés, do — végrehajtas, cselekvés, check — ellenér-
zés, act — beavatkozas), amely a kdvetkezdkben fejt-
het6 ki:

plan: egy Uj feladat végrehajtasadhoz és eléré-
séhez szlkséges I|épések meghatarozasa.
Meglévé folyamat esetén a problémak felta-
rasa és javitasuk meghatarozasa, intézkedési
terv készitése.

do: a tervezés sordn meghatarozott felada-
tok végrehajtasa. Az adatok Osszegy(jtését,
a folyamat mikodésének a mérését is ennél
a lépésnél célszerl elvégezni.

check: a cselekvés soran gyUjtott adatok, méré-
sek tanulmanyozasa, 6sszehasonlitasa a terve-
zés szakaszaban meghatarozottakkal. Itt kide-
ril, hogy a tervezés és a végrehajtas kozott
mekkora eltérések vannak, valéban elvégezhe-
t6-e Ugy a feladat, ahogy terveztik. Az adatok-
bol kinyert informéacidkkal tudunk beavatkozni.
act: amennyiben nem Ugy zajlott a végrehajtas,
ahogy kellett volna, a sziikséges intézkedéseket
meghozzuk. Meghatarozzuk, hol indokolt 1épé-
seket tenni, hogy az ismétlés soran mar maga-
sabb szinten tudjuk elvégezni a folyamatot.
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Ha az el6z6 harom lépés 6sszhangban van egy-
massal, az azt jelenti, hogy a folyamat jél mko-
dik, nincs szlkség tovabbi fejlesztésre. Ebben
az esetben dokumentalhatjuk, ez lesz a norma.

A PDCA lépéseirél dokumentacio készil, igy tuda-
tosul a rendszerszer(i gondolkodas, a visszajelzé-
seknek, igazolasoknak kdszonhetéen finomithatdk
a célok, pontosithatoé a folyamat.

Ahhoz, hogy ezt a kollégak a gyakorlatban is meg-
érthessék, készilt egy PDCA-ciklust bemutaté tab-
lazat, amelyben részletesen leirtuk, hogy egy-egy
folyamatnal hogyan, milyen [épésekbdl all 6ssze
a PDCA.

Ennek a tablazatnak az egyik példaja a folydiratok
kolcsonzési idejének meghosszabbitasa (9. dbra).
A folyoiratok esetében 3 nap volt a kdlcsdnzési id,
ez majdnem mindig kevésnek bizonyult, az olvasék
gyakran kértek hosszabbitast, illetve azok a kérések
sem voltak ritkak, amelyben egy hétre kérték a kol-
csonzési idét.

Plan: a tapasztalatok és az olvasdi jelzések alap-
jan hataroztuk el, hogy modositjuk a kdlcsonzési
id6t 7 napra. Ettél a 1épéstdl azt vartuk, hogy csok-
ken az elégedetlenség a rovid kdlcsonzési id6 miatt,
illetve a hibalehetdségek is, amelyek esetlegesen
a hosszabbitasbél, vagy még inkabb annak elmara-
dasabdl adddhatnak (pl. késedelmi dij keletkezése).

Do: az integralt konyvtari rendszerben az Uj kol-
csonzési idé bedllitdsa, amellyel egyidejlileg az
olvasokat is tajékoztattuk a valtozasrol. A Konyv-
tarhasznalati szabalyzat mddositasat is eldterjesz-
tettlik, amelyben a médosult kdlcsdnzési id6 sze-

2021.

repel. K6zben folyamatosan megfigyeltik a vissza-
jelzéseket (ebben az esetben felesleges lett volna
a kérddives felmérés).

Check: a szébeli visszajelzések igazoltak a felté-
telezéslinket, pozitivan értékelték az olvasdk a val-
tozast. A végrehajtas szakasza tehat a tervezettek-
nek megfeleléen alakult.

Act: mivel a tervezésben meghatéarozottak sze-
rint alakult a folyamat, szabvanyositottuk és régzi-
tettiik a Kdnyvtarhasznélati szabalyzatban.

A konyvek vonalkoddal valo ellatasa (70. dbra) rég-
Ota tervezett feladat, amely az el6bbi példanal joval
nagyobb el6készitést igényelt. Az elbkésziletek,
elsé munkalatok 2020 februarjaban elkezdédtek,
ekkor a Gyermekkonyvtari részleg vonalkddozasara
keriilt sor. Ezt is alapos tervezés elézte meg, majd
egy honappal késébb, a kényszerl bezaras lehetdsé-
gét kihasznaltuk a teljes allomany vonalkédozasara.

Plan: alapos, részletes tervezést hajtottunk végre,
amelyben — tobbek kézott — meghataroztuk a vonal-
kdd pontos helyét, kijeldltik a parokat és segitdi-
ket, felosztottuk a polcokat, biztositottuk az dsszes
targyi eréforrast (székek, asztalok, laptopok, vonal-
kdd-leolvasék). Ebben a szakaszban végeztiink egy
kalkulaciot is, ami a napi minimalis teljesitésre
vonatkozott. Ezt Osszevetve az allomany nagysaga-
val meghataroztuk a teljesitéshez sziikséges idét.

Do: elkezd6dott maga a vonalkddozas, kézben
gyUjtottik a tapasztalatokat és mértiik a napi telje-
sitményeket.

Check: hibaként jelentkezett néhany esetben,
hogy nem vagy nem megfeleléen tortént a vonal-

Dokumentumszolgaltatas | Kolcsonzés

Plan — Tervezés

Tobb dokumentumtipus (folydiratok, diafilmek, CD-k, DVD-
k) kolcsonzési idejének modositasa 3 naprol 7 napra:
- olvasoi visszajelzések,
alapjan
- olvasdszolgélati tapasztalatok megbeszélése

igények figyelembevétele

Do — Végrehajtas
MIT-gytilés:

A Szikla-rendszerben a kdlcsonzési id6 atallitasa

- a Konyvtarhasznalati
el6terjesztése

szabalyzat moddositasanak

Check — Ellen6rzés

Megbeszélés az olvasoi visszajelzések és a konyvtarosok
tapasztalatai alapjan:
- az olvasék elégedettsége, pozitiv visszajelzései
igazoljak a médositas hatékonysagat

Act — Beavatkozas

A folyamat megfeleléen mikodik, nincs sziikség beavatkozasra
Rogzités a Konyvtarhasznalati szabalyzatban

9. dbra PDCA — Kolcsonzési idé modositasa
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Gyiijteményszervezés

Dokumentumfeldolgozas

Plan — Tervezés

- csoportok

laptopok,

A vonalkéd bevezetése

A folyamat kidolgozasa, egységes forma kialakitasa:

hova keriil a vonalkod

rogzités modja (vonalkdd-leolvaso altali beolvasas)
id6beli tervezés

A vonalkodozni kivant részleg felosztasa:

polcok felosztasa

biztositasa
Keletkezett dokumentumok:
folyamatabra
folyamatleiras
szolgaltatasi eldiras
folyamatleirasi {irlap

kijelolése

vonalkdd-leolvasohoz — sziikséges  eszkdzok

Do — Végrehajtas A zarvatartas

vonalkddozasa a megtervezett folyamat alapjan

alatt a Kozponti Konyvtar allomanyanak

Check — Ellen6rzés

Tapasztalatok megyvitatasa:

eréforras (human, technikai) megléte, miikddése

iitem (sikeriil-e a tervezett mennyiséget és idot tartani)
egyéb dokumentumtipusok vonalkddozasa

a hibas vonalkdédok okainak elemzése

Act — Beavatkozas Megbeszélés:

a folyamatot nem lehet gyorsitani, id6t kell hagyni a
leolvasonak, kiilonben nem megfeleléen olvassa be a
vonalkddot

elegendd hely legyen a vonalkddnak a pontos beolvasashoz
a vonalkod elhelyezése kiilonb6zé dokumentumtipusokon:

telj

semmiképpen ne takarjunk le fontos informaciot
sériilt vonalkod potlasanak maodjai:
az eredeti vonalkdd ujranyomtatasa

esen Uj vonalkéd felhasznaldsa

Plan — Tervezés

A vonalkdd-hasznalat hatékonysaganak mérése (2021. december)
20 db konyv kdlcsonzése és visszavétele leltari szammal és
vonalkéoddal

a miveletek elvégzése iddméréssel

Do — Végrehajtas
részvételével

A kolcsonzés-visszavétel elvégzése idoméréssel tobb konyvtaros

Check — Ellendrzés

Az eredmények értékelése:

a vartnak megfelelden gyorsabb és pontosabb a vonalkddos
kolcsonzés a leltari szamosnal

szobeli tapasztalatok megosztasa ugyanezt igazolja

Act — Beavatkozas

beavatkozasra

A folyamat a terveknek megfeleléen miikodik, nincs sziikség

10. dbra PDCA -

kod beolvasasa. Kideriilt, hogy ezekben az esetek-
ben nem hagytunk elég idét a leolvasdnak a vonal-
kéd beszkennelésére. A napi teljesitmény a vartnak
megfelelden, illetve azon felll teljesilt.

Act: a leolvasast nem lehet lerdviditeni, elég id6t
kell hagyni a leolvasdnak a beolvasashoz, igy erre
jobban odafigyeltiink. A tervezett mennyiséget igy
is tudtuk hozni.

Kovetkezé l1épcsdfok a vonalkdd eredményességé-
nek bizonyitasa. Ezt méréssel igazoltuk.

Vonalkdd bevezetése

Plan: 20 db konyv kolcsénzési és visszavételi ide-
jének mérését terveztiik a korabbi, leltari szdmos
és a jelenlegi, vonalkodos médszerrel tdbb olvasd-
szolgéalatban részt vevo kolléga bevonasaval.

Do: lezajlott a feladat végrehajtasa, amelynek az
idejét kdzben mértuk.

Check: a mérési eredmények egyértelmiien bizo-
nyitottak a vonalkdd hatékonysagat.

Act: tovabbi beavatkozasra nincs szlikség, a folya-
mat megfeleléen mikodik.
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Raadasul a vonalkodos kolcsénzés a leltari szam
elttésének a hibalehetéségét is megsziintette, igy
nemcsak gyorsabb, hanem hibatlan is a kdlcsonzés.

5. Kozeljovo

Nyolc éve muUkodik kényvtarunkban a folyamat-
szabalyozas, a kezdeti nehézségek mara rutinfel-
adattad valtak, folyamataink kidolgozottak, Folya-
mat- és Tevékenységleltarunk évente aktualizalt,
az elkészilt folyamatokat is rendszeresen monito-
rozzuk, kockazatelemzéseket végziink, beavatko-
zunk, elmondhaté tehat, hogy kialakult, joI miko-
do folyamatszabalyozasi rendszeriink van. Mindig
lehet azonban Ujitani, amire a palyazatirast kovetd
szakértdi vizsgalat is ramutatott. Ezeket a javasla-
tokat megfogadva az aldbbi valtozasokat vezetjiik
be az idei évtdl:

= dokumentacid egyszerUsitése: a korabban
emlitett négy folyamatdokumentaciobol ket-
tét tartunk meg, ez pedig a folyamatabra és
a folyamatleiras. A masik ketté megléte nem
indokolt, a szolgaltatasi eldiras szinte ugyanaz,
mint az abra, csak szdveggel, a folyamatle-
irdsi Urlap tartalmazott tobbletinformaciét,
de ezekre a kockazatelemzéseknél és a folya-
matleirasnal kitértink.

= audit rendszer kidolgozasa: ezzel a folyamat-
gazdak a mUkodést konnyebben és meghata-
rozott iranyelvek alapjan ellendrizhetik.

* mérések koordindlasa, tervezése: korabban
mar késziilt erre kidolgozott mérési rendszer,
azonban az utobbi évek valsaghelyzetei ezt
felboritottak, a jovében ezt is szeretnénk job-
ban tervezhetdvé és végrehajthatova tenni.
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6. Osszegzés
A folyamatszabalyozas rendszerszint( gondolkodast,
feladatmegoldast tesz lehetdvé, ezaltal attekinthetdk
és jol elkulonithetdk a konyvtari folyamatok. Latha-
tova és érthetévé valnak az dsszefliggések, a folyama-
tok be- és kimenetei, egymasra utaltsaguk, egymas-
bél kdvetkezésiik. Ahhoz, hogy ez zokkenémentes
legyen, az alabbi feladatok elvégzésére van sziikség:
= Folyamatleltar, Tevékenységleltar, folyamatok
évenkénti, rendszeres fellilvizsgalata,
= (j folyamatok kidolgozéasa, ma mar leginkabb
akkor, ha van Uj szolgaltatas (pl. bezaras alatt
kdnyvek hazhozszallitasa),
= folyamatgazdakkal valé kapcsolattartas,
= mérések (Teljesitménymérd munkacsoport),
= kockazatelemzések készitése, majd intézkedé-
sek és azok tudatositasa a kollégakban,
= belsé képzések, amelynek soran tajékoztatjuk a
kollégakat az elvégzett munkardl, igy motivalva
és bevonva 6ket a tudatos munkavégzésbe,
= az éves munkaterv kialakitasat a stratégiai terv-
hez igazitjuk, toreksziink az 6sszhangra a MIT
munkatervével,
= kevesebb dokumentum, tobb gyakorlati alkal-
mazas.

Célszer( a Folyamatszabalyozasi munkacsoportba
az intézmény minden teriletérél delegalni mun-
katarsakat, elény, ha kdnyvtaros végzettséggel és
akdr jo néhany év tapasztalattal rendelkezik. Erde-
mes Ugy valogatni a tagokat, hogy testhez all6-
nak érezzék a feladatot. Szintén fontos, hogy rend-
szeresek legyenek az 6sszejovetelek, a munkaterv
szerint dolgozzunk, és osszuk meg a feladatokat,
amelyek elvégzésére feleldst és hataridot jelodlink
ki. Ha teljesliinek ezek a feltételek, garantalt a jol
mkodo, hatékony folyamatszabalyozas.

Gyéri Annamdria
gyUjteményszervezési csoportvezetd
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