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1. Bevezeto

Mar a szakfeliigyeletrdl szolo 2001. évi rendeletben’ megjelenik a szolgaltatdsok mindségének
értekelése mint vizsgélati kritérium. A szakfeliigyeleti rendelet rendelkezésének hatasara
sziiletett meg a mindségelvl szakfelligyelet varosi konyvtarakban megkezdett pilot programja.
Ez a program azt vizsgalta, hogy eldre meghatarozott és adatlapon rogzitett mindségi
szempontok szerint miképpen lehet értékelni a konyvtarban a konyvtarosok tevékenységét és a
szolgaltatdsok milyenségét.

A konyvtarakban kialakitando mindségi szemlélettel, tevékenységgel és az Onértékeléssel
kapcsolatos 1ényegi attorést a Mindsitett Konyvtar cim és a Konyvtari Mindségi Dij
adomanyozasardl szolo 12/2010. (1. 11.) OKM rendelet® jelentette. Ez a rendelet egyrészt
meghatdrozza a Mindsitett Konyvtar és a Konyvtari Mindségi Dij adomanyozasanak feltételeit,
masrészt a meghatarozott mindsitési eljaras keretében lehet6séget ad a szakért6knek annak
vizsgélatara, hogy az adott kdnyvtar a szemléletében, a tevékenységeiben, a modszereiben €s a
technikaiban alkalmas-e a 21. szdzadi konyvtarhasznald igényeinek magas szintli kiszolgalasara.
A jogalkoto ugyanis ezek meglétét ismeri el a cim és a dij adomanyozéséaval.

A konyvtari mindségiranyitas szempontjabol a kovetkezd lényegi Iépések a muzealis
intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl szold 1997. évi CXL.
térvény (a tovabbiakban: Kultv.) 2013-ban médositott szovegében® és a nyilvanos konyvtarak
jegyzékének vezetésérél szolo 120/2014. (IV. 8.) Kormanyrendeletben® (a tovabbiakban:
Rendelet) megjelend, mindséggel kapcsolatos rendelkezések voltak.

A Kultv. torvényben két paragrafus rendelkezik errdl a kdovetkezdképpen:
Az 55. § 1) bekezdés k) pontja szerint a nyilvanos konyvtar alapfeladata az, hogy:
,,szolgaltatasait a konyvtari mindségiranyitas szempontjait figyelembe véve szervezi.”

Jollehet a rendelkezés a szolgaltatdsokat emeli ki azok koziil a teriiletek koziil, ahol a
mindségiranyitdas szempontjainak meg kell jelennie, kétséges, hogy a mindségiranyitasi
tevékenységet — amennyiben akar csak egy konyvtari teriiletre is vonatkozik, — lehet-e gy
bevezetni és fenntartani, hogy ne miikddtessiink munkacsoportot, ne legyen nyilvanvalo a
vezetdi feleldsség, hianyozhat-e ehhez a tevékenységhez a munkatarsak elkotelezettsége? Lehet-
e kiilonbozo keépzések nélkiil ezeket az uj feladatokat ellatni? Végiggondolt stratégiai terv nélkiil
fejleszteni a szolgaltatdsokat? Lehet-e az igényfelmérés kiilonbozd eszkdzeinek hasznélata
nélkiil megtudni, hogy milyen fejlesztéseket varnak a konyvtar hasznal6i? Vagy éppen azok,
akik azért nem hasznaljak a konyvtarat, mert nincsenek az altaluk elvart szolgaltatasok?

Azaz, meg kell allapitani, hogy annak ellenére, hogy a jogalkoto a szolgéltatasok teriiletén kéri
szamon a mindségiranyitasi szemléletet és eszkdzoket, a jogalkalmazonak, azaz a konyvtarnak,
az ott dolgoz6 munkatdrsaknak a mindségiranyitas joval szélesebb spektrumat kell alkalmazni a
vart eredmény elérése érdekében.

A Kultv. 66. §. j) szerint a megyei konyvtar a megye egész teriiletére vonatkozdan:

,koordinalja a telepiilési konyvtarak mindsitésének elokészitését”

114/2001. (VII. 5.) NKOM rendelet a kényvtari szakfeliigyeletrél, 2. § (1) i)
212/2010. (111. 11.) OKM rendelet a Minésitett Konyvtar cim és a Konyvtari Minéségi Dij adomanyozéasardl
1997. évi CXL. tv. 55. §. (1) k), 66. §. j)
*120/2014. (IV.8.) Korméanyrendelet a nyilvanos kényvtarak jegyzékének vezetésérél 2. §. 3) e), f)
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Ez a rendelkezés a megyei konyvtar tobbi koordinativ feladata kdz¢é beemeli azt a tevékenységet
is, amellyel a megyei konyvtar figyeli, szamon tartja és segiti a telepiilési konyvtarak
mindségiiggyel kapcsolatos tevékenységét, a kezdetektél a Konyvtari Kozos Ertékelési
Keretrendszerben (tovabbiakban: KKEK) meghatarozott 6nértékelés elkészitéséig.

A Rendeletben két rendelkezés foglalkozik a mindséggel:
A Rendelet 2. §.(3) bekezdés e) pontja szerint:
,»a konyvtar a kiildetésnyilatkozatat a honlapon kozz¢ tette”.

Ez a rendelkezés a torvényben a nyilvanos konyvtarak szamdra megfogalmazott egyik
alapfeladat, a kiildetésnyilatkozat kozzététele kévetelményének5 a szamon kérése. Egyértelm,
hogy a kiildetésnyilatkozat elkészitése mogott a stratégiai tervezés €s a stratégiai terv elkészitése
huzédik. Hiszen a konyvtar kiildetésnyilatkozatat, az atfogd céljat nem lehet elkésziteni a kiilsd
¢s belsd kornyezet elemzése, a helyzetkép és a jovokép megalkotasa nélkiil, és természetes, hogy
a kiildetésnyilatkozat elkészitése soran megfogalmazodnak a célok és kulcsfontossagu teriiletek
1s, azaz a stratégiai terv, amelynek teljesitésével elérheti a konyvtar a kiildetését.

A Rendelet masik idevonatkozo rendelkezése a 2. §. (3) bekezdés f) pontja, amely alapjan:

»a konyvtar a Mindsitett Konyvtar cim és a Konyvtari Mindségi Dij adomadnyozasardl szo6lo
miniszteri rendelet alapjan kidolgozott konyvtari onértékelés szakmai szempontjait figyelembe
véve szervezi a szolgaltatasait, vizsgalja a konyvtarhasznalok igényeit”.

A rendelkezés a szolgaltatisok mellé — mintegy magyardzva — beemeli a szdvegbe a
konyvtarhasznalok igényeinek vizsgalatat, jelezve, hogy a szolgaltatdsok szervezésének ez az
egyik alapja. Maésrészt rairanyitja a figyelmet a KKEK-re, az ott kidolgozott szakmai
kritériumokra, illetve a szakmai kritériumok teljesitéséhez sziikséges TQM ismeretekre.

Az Ajanlas célja, hogy a konyvtarosok a jogszabalyok teljesitése érdekében atfogd képet
kapjanak a Teljes korit Mindségiranyitas, a TQM szempontjairdl, eszkozeirdl és szakirodalmarol,
amelyek ismerete nélkiil nem lehetséges ezen rendelkezések teljesitése. Azért sziiletett ez a
dokumentum, hogy megkonnyitse és nagymértékben segitse a konyvtarak munka;jat.

Az Ajanlas a kiilonb6z0 oktatasi formakban, illetve a tankonyvekbdl és a szakirodalombol
megszerzett mindségiranyitasi ismeretek rendszerezésére szolgal. Az el6bbieket semmiképpen
nem helyettesiti, de a megszerzett ismereteket rendszerezve azt mutatja meg, hogy miképpen
lehet olyan szolgaltatasokat kialakitani, amelyek a mindségiranyitds szempontjait, azaz a
hasznaloi szempontokat tartjak szem el6tt.

A kotet végén taldlhato Mindségiigyi adatlap minden tipusi és nagysagu konyvtar szamara
késziilt. Minta annak bemutatasara, hogy mit sziikséges teljesiteni a mindségiranyitas terén
ahhoz, hogy a konyvtar korszerli szolgaltatdsokkal alljon a hasznalok rendelkezésére, és a
mindségiigy terén megfeleljen a nyilvanos konyvtari feltételeknek.

Budapest, 2015.

®1997. évi CXL tv. 55. § (1) a)



2. Mindéségiranyitasi szempontok

2.1 A vezetoség felelossége

Meghatarozas

Azon iranyitdi tevékenységek €s kompetencidk Osszessége, amelyek lehetové teszik, hogy a
konyvtar a 21. szdzadi konyvtarhasznaloi igényeket minél magasabb szinvonalon elégitse ki.
Ezek a tevékenységek: a jovokép meghatarozdsa, a stratégiai tervezés megszervezése ¢és
megalkotdsa a  konyvtar teljes szakmai allomanydra tamaszkodva, a konyvtar
mindségpolitikdjanak kialakitasa. A humén és a gazdalkodéasi er6forrasok megfeleld
menedzselése. Olyan szervezeti kultara kialakitdsa, amelyben a munkatarsak elkotelezetten,
motivaltan dolgoznak. Részvétel a helyi és a tagabb kozdsség ¢életében, a fenntartd €s a konyvtar
sikeres egyiittmiikodo kapcsolatanak kialakitasa és fenntartasa.

A megvalositas lépései

1. Képzés a vezetd szamara, képzés a munkatarsak szamara.

2. A Minéségiranyitdsi Tandcs (tovabbiakban MIT) megalakitisa a konyvtar
munkatarsaibol.

3. A mindségiranyitassal kapcsolatos tevékenységek: a MIT miikodtetése, a PDCA

rendszerszerii alkalmazasa, fokuszcsoportok miikodtetése és elemzések, vizsgalatok:

PGTTIJ, SWOT, hasznal6i, munkatarsi igényfelmérések végzése.

A Stratégiai terv megalkotasa, 6sszhangban a kormanyzati vagy dgazati stratégiaval.

A mindségpolitika meghatarozasa, a Mindségpolitikai nyilatkozat megalkotasa.

Tovabbképzési tervek készitése.

Kiils6 és belsé kommunikacids tervek készitése.

A mindséggel kapcsolatos tevékenységek, elemzések és vizsgalatok dokumentumainak

egybeszerkesztése, a Mindségi kézikonyv megalkotasa.

N gk

Indikatorok

A képzésben részt vettek szdma, a képzés(ek) fajtai.

A MIT emlékeztetodi.

A Stratégiai terv folyamatos értékelésének eredményei.

Az éves Cselekvési terv és a Stratégiai terv kapcsolata.

A belsé kommunikacids csatorna pontossadganak, széleskorliségének, hasznossaganak és

hasznalasanak meghatarozott idonkénti vizsgalata.

A szervezeti kultara kérddives felmérésének eredményei.

e A fenntarté altal tdmogatott palydzatok sikeressége, a kOnyvtari programok
latogatottsaga.

e A helyi és orszagos médidban valo jelenlét eredményei.



2.2 Teljes elkotelezettség

Meghatarozas

A mindségbiztositds alapja a mindség iranti teljes elkotelezettség. Ennek elengedhetetlen
feltétele, hogy mind az intézmény vezetdsége, mind pedig annak munkatarsai elfogadjak a teljes
korth mindségelvil iranyitast, megteremtsék az intézmény mindségi szolgaltatasait. A vezetdség
példamutatasa meghatarozo, a dolgozok bevondsa — fdleg nagy létszamu intézményben —
fokozatosan, tobb IépcsOben torténik. Az elkotelezettség a szervezet egészére ki kell, hogy
terjedjen, folyamatos dnellendrzést, ellendrzést igényel.

A megvalositas lepései

1.

3.

Lehetdség szerint az elsd szdmu vezetd, valamint a vezetdség tagjai vegyenek részt
elsoként a mindségbiztositasi szemléletet megalapozo tanfolyamon. Torekedni kell arra,
hogy a képzésbe fokozatosan kapcsolddjanak be a munkatarsak. Legaldbb bels6 képzésen
a szervezet minden tagja vegyen részt, kiilonben nem varhato a teljes elkotelezettség.
Tegye lehetévé az intézmény vezetdsége, hogy minél tobb munkatirs be tudjon
kapcsolodni a  kiilonb6z6 mindségfejlesztési munkafolyamatokba, kiscsoportos
tevékenységekbe.

A teljes elkotelezettséget meghatarozott idénként kontrollalni sziikséges.

Indikatorok

A képzésben részt vettek szama, a képzés(ek) fajtai.

A szervezet tagjainak hany szdzaléka kapcsolodott be a mindségfejlesztési és az
onértékelési munkaba?

Milyen gyakorisdggal és milyen modon kapnak a szervezetnek azok a tagjai tajékoztatast,
akik nem vesznek részt az onértékelési munkaban?

Milyen konkrét bizonyitékai vannak a szervezet teljes elkotelezettségének? (frott és
iratlan szabalyozas, azok elemzése.)

Milyen elismerései vannak a teljes elkotelezettség egyéni és szervezeti eredményeinek?

10



2.3 Folyamatos képzés, tovabbképzés

Meghatarozas

Annak érdekében, hogy a konyvtar a mindségiranyitds szempontjainak megfeleléen miikddjon,
elengedhetetlen a munkatarsak minéségmenedzsment ismereteinek megléte, folyamatos
fejlesztése. Ezt a célt elérheti a konyvtar a felséfokt intézményekbdl a kozlemultban kikeriilt
munkatarsak mindségmenedzsment tudasdnak hasznositasaval, a mindségmenedzsment
ismeretekkel nem rendelkezé6 munkatarsak tovabbképzésével, e témdaban szervezett belsd
képzés(ek) megtartasaval. Fontos a munkatarsak motivalasa a folyamatos onképzésre, melyhez
az intézmény a témaban relevans szakmai periodikumok biztositasaval jarulhat hozza.

A megvalositas lepései

1. Hétéves tovabbképzési terv készitése.

2. Eves tovabbképzési terv készitése.

3. A mindségiranyitasi tudas felmérése az intézményben.

4. A konyvtari mindséggel foglalkozo belsé képzés (rahangolddas) szervezése valamennyi
munkatars szamara.

Munkatarsak beiskoldzasa tovabbképzd tanfolyamokra.

A képzéseken ¢€s konferencidkon megszerzett tudas atadasa belso tréningeken vagy mas
hatékony modokon.

oo

Indikatorok

A munkatarsak hany szézaléka vett részt képzéseken.
A képzésben részt vettek szama.

A képzések fajtai.

A belso képzések szama.

A tudédsmegosztas lehetdségei.

A mindségmenedzsment oktatdsa a felsofoku konyvtaros képzésben és akkreditalt tovabbképzo
tanfolyamokon: Id. a 6.1 és a 6.2. sz. mellékletben.
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2.4 Stratégiai tervezés

Meghatarozas

A stratégiai tervezés a valtozasok kezelésének jovOorientalt, dinamikus, cselekvésre 6sztonzd
eszkOze. A stratégiai tervezés arra szolgal, hogy az elérendd jovoképet €s a meghatarozott
kiildetést (atfogd cél, szerep) szem elOtt tartva hatdrozzuk meg az alapvetd célokat, annak
érdekében, hogy azok elérésével megvalosithassuk a konyvtar atfogd céljat. Ez a folyamat teszi
lehetévé a kulcsfontossagu feladatok fejlesztésével a helyzetképben megfogalmazott problémak
megoldasat is.

A megvalositas lépései

1.
2.
3.

o

o N o

9.

Munkacsoport lIétrehozasa.

Az agazat trendjeinek megismerése.

Helyzetkép készitése a PGTTJ (Politikai, Gazdasagi, Tarsadalmi, Technoldgiai és Jogi
kornyezet elemzése) alapjan a kiilsé koriilmények elemzésére.

SWOT (Strengths: erdsségek; Weaknesses: gyengeségek; Opportunities: lehetéségek;
Threats: veszélyek) analizisek, vizsgalatok, felmérések, adatok elemzése a belsd helyzet
megismerésére.

Benchmarking (6sszehasonlitd elemzés) a hazai konyvtarakkal — ODR konyvtarak
esetében a kiilfoldiekkel is.

A stratégiai pont (fokusz) meghatarozésa.

A jovOkép megalkotasa.

Az atfogo cél, a kiildetésnyilatkozat meghatarozasa.

Az alapvetd célok kijelolése.

10. A kulcsfontossagu teriiletek hozzarendelése a célokhoz.

11. A Cselekvési tervek felelosokkel, iddpontokkal, a forrdsok meghatarozaséaval.
12. Folyamatos értékelés, a valtozasokhoz igazitas.

13. Az eredmények szétsugdrzasa.

14. A teljes stratégiai ciklus értékelése.

Indikatorok

PGTTIJ elemzés a makro kdrnyezetrdl.

A konyvtar tevékenységeirdl készitett SWOT analizis felhasznalasa a tervezésben.

A Stratégiai terv aktualitasa és mindsége.

A helyzetképben megfogalmazott megoldand6 gondok megoldasi lehetdségei a célokban
¢s a fejlesztendd kulcstertiiletekben.
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2.5 Partnerkozpontisag

Meghatarozas

Az a mddszer, ahogyan a konyvtar a kulcsfontossagli partneri kapcsolatait mitkodteti annak
egylittmiikodés az intézmény megfeleldé miikodésének fontos erdforrasa, megkeriilhetetlen
alapelve. Az allanddan valtozd tarsadalmunkban alapvetd kovetelmény a konyvtarhasznalok
igényeivel ¢s elvaradsaival szembeni nyitottsag, valamint, hogy megfeleléen kezeljék
kapcsolataikat a fenntartoval, valamint azokkal az intézményekkel és szervezetekkel, amelyek
fontosak szamukra.

Kozvetlen partnerek azok, akik a konyvtar miikodését leginkabb meghatarozzak, akiknek az
igényei leginkabb beépiilnek a tevékenységi rendszerbe. Kozvetlen partner a konyvtar hasznaloi
kore, a fenntarto (kiilsO partner), valamint a konyvtar munkatarsai (belsé partner).

Kozvetett partnerek azok, akik kiilsé tevékenységlikkel hatarozzak meg a konyvtar mikodését.
Pé¢ldaul az agazati iranyitas, szakmai szervezetek, kulturalis kdzintézmények, kiadok, civil
szervezetek, egyhazak stb.

A megvalositas lépései

1. A partnerek azonositasa (szdmbavétele).

Rangsorolas, stlyozas.

A partnerek elvarasainak és elégedettségének mérése.

Az egyes szolgéltatasok ,,népszerlisége”.

A konyvtari személyzet megitélése.

A val6s és latens igények feltérképezése.

A mérések eredményének beépitése a mindennapi munkaba.
Visszajelzés a partnerek részére.

Nk~ WN

Indikatorok

e Részletes, naprakész partneri lista vezetése.

e A haszndlok elvarasainak ¢€s elégedettségének rendszeres mérése, a mérési eredmények
beépitése a szolgaltatasi folyamatok miikodtetésébe.

e A munkatarsi elégedettség rendszeres vizsgalata, a tanulsagok alapjan megfeleld
intézkedések bevezetése.

e Panaszkezelés szabalyozasa, miikodtetése €s eredményessége.

e A hasznaloi véleménynyilvanitas lehetdségei €s eszkozei.

e Fokuszcsoportok.
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2.6 Folyamatkozpontusag, folyamatos javitas

Meghatarozas

A folyamatkézponti miikodés eldsegiti a tudatos munkaszervezést, rendszerbe foglalja,
atlathatova teszi a munkafolyamatokat, ezaltal lehetdvé valik a hibak korai felismerése,
kikiiszobolése, a kompetenciahatarok pontos meghlizasa, az esetleges felelosségek
megallapitdsa. A folyamat a tevékenységek olyan rendszere, amelynek soran a bemeneteket
(inputokat) mérhetd produktummé — esetiinkben tobbnyire konyvtari szolgaltatisokkd —
(outputokka) valtoztatja. Az egyes folyamatok bemenetei tipikusan mas folyamatok kimeneteit
jelentik. Az egyes folyamatokat célszerli folyamatleltarban rendszerezni, amelyben
megkiilonboztethetiink f6-, vezetdi, kulcs- és tamogatd folyamatokat.

A kulcsfontossagu folyamatok azonositasa soran figyelembe kell venni, hogy melyek azok a
szolgaltatasok, amelyek partnereink szamara a legfontosabbak, ¢és ezeket a szolgaltatdsokat mely
folyamatok allitjak eld. A tudatos folyamatjavitds megkdveteli, hogy a folyamatokat érthetd
modon — 1épésrdl 1épesre — leirjuk, és ezek dbrazolasa is megtorténjen.

A megvalositas lépései

=

A folyamatok azonositasa, folyamatleltar készitése.

A f6-, a vezetdi, a tamogato és a kulcsfontossagu folyamatok kivalasztasa.
Folyamatgazdak kijelolése.

A folyamatleirdsok, folyamatabrak elkészitése.

A kompetenciahatdrok megallapitasa.

Ellendérzépontok kijelolése.

Az ellenérzépontokon rendszeres mérések végzése.

Hibajavité technikak alkalmazésa.

Folyamatos ellendrzés, sziikség esetén modositasok bevezetése.

©ooN R

Indikatorok

e Folyamatleltar dsszeallitasa.

e Folyamatleirasok, folyamatabrak megfeleldsége €s hasznalhatosaga.
e Az ellendrzéseket bizonyito feljegyzések.

e Hibajavito intézkedéseket bizonyito feljegyzések.
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2.7 Ertékelés, onértékelés, elismerés, motivacio

Meghatarozas

Az értékelés folyamatos, 0sszetett tevékenység annak érdekében, hogy képet kapjunk a tervezett
cél és a megvalositas kozotti egybeesésrol, vagy kiilonbségrol. Az onértékelés egy adott
szervezet rendszeres atvilagitdsa egy kovetelményrendszernek megfelelden. Az elismerés egyik
jelentése egy érdem, érték, kivalosag megbecsiilo értékelése, illetve ennek a kinyilvanitasa. Az
elismerés formaja lehet erkdlcsi, anyagi vagy targyi.

A motivacio cselekvésre késztetd belsé mozgatd erd. A motivacio-elmélet értelmében a
munkatarsak munkahelyi viselkedését, hatékonysagat dontden az anyagi €s érzelmi sziikségleteik
befolyasoljak. Vagyis ezeken keresztiil lehet a legkonnyebben a munkatarsakat meggy6zni, hogy
képességeik legjavat adva 6rommel és elkotelezetten végezzék a rajuk bizott feladatokat.

A megvalositas lepései

1. Az ¢értékelési, Onértékelési folyamat kialakitasa: résztvevok, feladatok, hataridék
meghatarozasa a KKEK alapjan.

2. Az onértékelés lebonyolitasa: egyéni értékelés és konszenzusos csoportos értékelés a
KKEK alapjan, kiilsé vagy belsé szakértd segitségével.

3. Ertékelési szabélyzat (eszkozok és forrasok értékelésérol), Osztonzési, motivacios
stratégia kialakitésa.

4. Motivalasi lehetdségek: feladat és felelosség delegalasa, személyre sz616 értékelés, kozos
célkitlizés és jutalmazas.

5. A munkatarsi 6nértékelés szempontjainak meghatarozasa.

6. A munkatirsak vezetOség részérdl torténd értékelési rendszerének kidolgozdsa: a
munkatarsak onértékelése, vezetdi értékelés, az értékelések Osszevetése, megbeszélése.

7. A munkavégzéshez sziikséges megfelel6 munkakoriilmények biztositasa: a munkahelyek
kialakitasanak altalanos szabalyai alapjan.

Indikatorok

e Az onértékelés folyaman értékelt folyamatok teljesitményének mutatoi.

e A munkatarsak teljesitményét értékelé mutatok.

e Munkakorok kialakitdsanak elemzése.

e A képzési, tovabbképzeési terv a képzési célok alapjan:

* ajovlre kivanjak felkésziteni a munkatarsakat,
= aképzettségbeli hianyokat kivanjak megsziintetni.
Motivalasi lehetdségek megvalositasanak értékelése.
A munkatarsaknak a vezetdség altal torténd értékelésének dsszegzése, értékelése.
A motivacioval és a konyvtari munkafolyamatokban vald kozremiikddéssel kapcsolatos
elemzések bemutatasa.
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2.8 Dokumentalas, adatgyiijtés

Meghatarozas

A dokumentalés, adatgyiijtés a mindségbiztositds azon eleme, amely konkrétan megalapozza a
szervezet mukodésének, szolgaltatdsainak mérését, elemzését, magat az Onértékelést.
Egységesen kialakitott szabalyrendszer alapjan folyamatos az adatgytijtés, az események irdsos
¢és képi dokumentalasa. A dokumentalas bemutatja a mindségiranyitasi rendszert. Az egymashoz
kapcsolodo tevékenységeket végzo csoportoknak, munkatarsaknak segitséget nyujt abban, hogy
a tevékenységek kozotti kolcsonhatasokat jobban megértsék. A dokumentalt folyamatokon
alapuldo miikodés a kovetkezetességet €s megbizhatosagot biztositja a szolgaltatasok szamara,
amely erdsiti a hasznaldi bizalmat.

A megvalositas lépései

1. Azoknak a teriileteknek a meghatarozasa, ahol az adatgyljtés folyik, az adatgyljtés
formai és tartalmi kritériumainak megadésa.

2. A dokumentalas azon formai ¢€s tartalmi szempontjainak kialakitdsa, amely a gyakorlat
egységesitését szolgalja.

3. Az adatgyljtés, a dokumentdlds szabdlyozisa, a folyamatokban megsziiletett
dokumentumok hozzaférhetové tétele a szervezet egésze szamara.

4. Dontés a sziikséges anyagok archivalasarol.

5. Havonta az adatok Osszesitése; negyedévente, de legalabb félévente Osszehasonlitd
elemzés végzése.

6. Az egyes folyamatok vizsgalata az eclemzések ismeretében, a beavatkozasok
sziikségességének, modjanak, hataridejének, felelésének meghatarozésa.

Indikatorok

¢ A mindségiranyitas dokumentumainak rendszere:
*  Mindségi kézikonyv.
» Eljarasok feljegyzései.
* Folyamatok leirasai.
» Egyéb szabalyoz6 dokumentumok (belsé és kiilsd).
e Az archivalas attekinthetdsége, visszakereshetdség, biztonsag.
e Az adatgylijtés gyakorlata, szabalyozottsaga, annak dokumentalasa.
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3. Eszkozok

3.1 Csoportmunka

Meghatarozas

Az idealis kiscsoport 5-7 fobol all, amely tobbnyire dnkéntes jelentkezés alapjan, lehetdleg a
konyvtar tobbféle szakteriiletérdl kiilonbozd szakismerettel rendelkezé munkatarsakbol keriil
kivalasztasra. Adott szolgaltatas értékelésére nem a dolgozokbol, hanem a hasznalokbol alakul
munkacsoport. A munkacsoport munkdjat részben kozos megbeszéléseken, részben a tagok
0nallé munkavégzésére épitve végzi.

Allandé munkacsoportok

Az élland6 munkacsoportot az intézmény vezetdsége hozza létre olyan teriiletek szakmai
helyzetelemzésére, szakmai koordinaldsara, a terliletek fejlesztésének dontés-elokészitésére,
amely a konyvtar teljes mindségiranyitasi tevékenységét atfogja, vagy valamennyi szolgaltatasat
érinti. (Pl. MIT; elektronikus szolgéltatasok fejlesztése; gylijteményfejlesztés stb.). A
munkacsoport programjat a csoport vezetdje késziti el az intézmény éves cselekvési tervének
részeként.

Projektcsoportok
Egy-egy aktudlis projekt elkészitésére, lebonyolitdsdra jon létre, de feladata a fenntartdsi
id6északra is kiterjed. A csoport 0sszetétele a megoldando feladatok szerint valtozik.

Fokuszcsoportok
Kiils6 felhasznaloi kor, amely képviseléi idokézonként vélemény-nyilvanitasukkal,
javaslataikkal segitik a konyvtarat a mindségi szolgaltatasok elérésében.

Az alkalmazas lépései

1. A munkacsoport sziikségességének indoklasa, dontés a munkacsoport 1étrehozasarol.

2. A tagok kivalasztasa, a csoportvezeté megvalasztasa.

3. A munkacsoport céljanak, a feladatvégzés modjanak, hataridejének meghatarozasa
(Ugyrend).

4. A munkacsoport munkajanak dokumentaldsa, szakmai nyilvanossag biztositasa.
5. A munkacsoport altal elvégzett feladatok eredményességének mérése.
6. Sziikség szerint a projekt befejezése utan a feladatok beépiilése az érintett munkatarsak

munkakorébe.
7. A csoportmunkéban résztvevOk munkdjanak értekelése, dijazésa.

Az alkalmazas teriiletei

« Uj tevékenységek, szolgaltatasok kialakitasa.

o Stratégiai tervezés.

o Projekt elokészités, projektmegvalositas.

o Hasznaloi elégedettségmeérés, hasznalok visszajelzése fokuszcsoportban.
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3.2 Stratégiai terv

Meghatarozas

A stratégiai tervezés megvaldsitasanak eszkoze. Elemei megegyeznek a stratégiai tervezés soran
megalkotott elemekkel. Azt az id6tartamot, amelyet az egymast idérendben kovetd stratégiai
tervek atfognak, stratégiai ciklusnak nevezziik.

Az alkalmazas lépései

A tervezés soran végiggondolt elemek egységes tervvé szerkesztése:
1. Helyzetkép.
2. A jovokép.

3. Az atfogd cél, azaz a kiildetésnyilatkozat.

4. Az alapvetd célok.

5. A kulcsfontossagu teriiletek.

6. A cselekvési tervek feleldsokkel, idépontokkal, a forrasok meghatarozasaval.

7. Folyamatos értékelés, a valtozasokhoz torténd folyamatos igazitas.

Az alkalmazas teriiletei

e A konyvtar egésze.
o Egy-egy kdnyvtari tertilet.
o Egy-egy kdnyvtari tevékenység.
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3.3 Elemzések, diagramok

Meghatarozas

Az elemzések, analizisek kiilonbozd vizsgalatok, megfigyelések sordn Osszegylijtott adatok
Osszehasonlitasa, egymashoz viszonyitasa tobbféle szempont alapjan. A diagramok kolcsonds
Osszefliggéseit szemléltetd abrak, grafikonok.

Az alkalmazas lépései

1.
2.

3.

4.

A sziikséges vizsgalatok, megfigyelések elvégzése.

Adatok gyijtése az elézetesen meghatarozott szempontok figyelembevételével,
adatgytjtolap segitségével.

Az 0Osszegyljtott adatok Osszehasonlitdsa, viszonyitdsa az alkalmazas szempontjai
alapjan.

A kapott eredmények abrazolasa grafikonokon, abrakon a felhasznalas céljanak
megfeleléen, példaul: folyamatabra, ok-okozati diagram, oszlop diagram, matrix diagram
stb.

Az alkalmazas teriiletei

Stratégiai terv készitésénél. (1d. 2.4)
Folyamatok meghatarozasanal, ellendrzésénél, javitdsanal — folyamatabrak elkészitésével.
Teljesitménymérésnél és értékelésnél — teljesitménymutatok az MSZ-ISO 11620-as
szabvany, illetve az ennek alapjan késziilt ,,Teljesitménymutatok a magyar konyvtari
rendszerben” cimi ajanlas hasznalataval.
Hasznaloi, partneri, munkatarsi elégedettségmérésnél — az elemzések alapjan késziilt
grafikonokkal.
PDCA modszer alkalmazasakor. (1d. 3.4)

¢ Tervezés — Pareto-diagram, brainstorming, adatgyiijt6 lap, hisztogram, ok-okozat

diagram, folyamatébra.

% Cselekvés — matrixdiagram, fadiagram.

¢ Ellenérzés — ellenérzé lista, Pareto-diagram, hisztogram, ok-okozat diagram.

< Beavatkozas — folyamatabra.
Az egyes szolgaltatasok erdforrasokkal (anyagi, emberi, technikai) vald ellatdsdnal —
teljesitménymutatok, elemzések hasznalataval.
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3.4 A PDCA elv alkalmazasa

Meghatarozas
A PDCA-ciklus egy ismétlodd, négylépéses menedzsment moddszer. Barmilyen miiveletre,
tevékenységre,  folyamatra, rendszerre, = mukodtetésre,  koncepciora,  elgondolasra

vonatkoztathatd, folytonosan ismétlodd korfolyamat-elv, amelyben a 1épések nem cserélhetok
fel. A folyamatos fejlesztés alapmodellje, amely szerint barmely tevékenység lebonthatd négy
Iépésre: Plan — tervezés, Do — cselekvés, Check — ellenérzés, Act — beavatkozas. Amennyiben a
négy lépés végrehajtasa utan nem talalunk fejleszteni valo teriiletet, a folyamat szabvanyosithato,
mintaként, normaként alkalmazhato.

A modszer kivaldéan alkalmas arra, hogy egy hibat érzékelve belenyulhassunk a folyamatba,
mégpedig a hiba kijavitasa, korrigdldsa érdekében. Egy ciklus végére a javitds eredménye:
magasabb szinti mindség. Fontos hangsulyozni a PDCA 1épések spiralszeri ismétlésének
fontossagat, amelynek 1ényege, hogy a rendszer mindig tovabb javithato, az ismétlések soran
pedig mindig magasabb min6ségi szinten végezziik el a 1épéseket.

Az alkalmazas lépései

1. Plan — Tervezd meg, mit akarsz tenni!
A tervezés az elvart teljesitmény, valamint az ennek eléréséhez sziikséges célkitiizések és
folyamatok meghatdrozasa. A meglévé folyamat kulcsproblémdinak és a kijavitas
lehetségeinek meghatarozésa.

2. Do - Tedd meg!
A cselekvés a terv végrehajtasat, a folyamatok elinditasat jelenti. Fontos eleme az adatok
Osszegyljtése is, amelyek az ,ellendrzés” €s ,beavatkozas™ 1épésekben torténd elemzési
¢s abrazolasi feladatokhoz sziikségesek.

3. Check — Ellendrizd!
Az ellendrzés az aktualis eredmények tanulmanyozasa (amelyeket a ,,cselekvés” 1épésben
mértiink és gytlijtottiink Ossze) és Osszevetése az elvart eredményekkel (amelyeket a
»tervezeés” 1épésben hataroztunk meg). E 1€pés sordn a tervezés és a végrehajtas kozotti
eltéréseket keressiikk. Az Osszegylijtott adatok abrazolasaval a folyamat egyszerlibbé
tehetd, szemléletesen bemutathatdak az ismételt PDCA ciklusok trendjei. Az adatok igy
informaciova alakithatok, amelyre sziikség van a ,,beavatkozashoz”.

4. Act —Avatkozz be!
A beavatkozas zarja, ugyanakkor Ujrainditja a folyamatot. Az aktualis és a tervezett
eredmények kozti jelentds eltérések fennalldsa esetén korrekcios intézkedéseket kell
bevezetni, ez a beavatkozas 1épése. A kiilonbségek vizsgalata soran meg kell allapitani,
hogy elsddlegesen mi okozza ezeket. Az ellendrzés kovetkeztetései alapjan Ujabb
intézkedéseket meghozatalara lehet sziikség, mely atvisz a kdvetkezd tervezési fazisba.

Az alkalmazas teriiletei

Alkalmazhat6 barmely vizsgéalando tertileten, pl.:

e avezetés eredményességének vizsgalata, javitasa,
a folyamatok ellendrzése, javitasa,
panaszhelyzetek, problémamegoldasok,
szolgaltatasok mindségének értékelése, javitasa,
onértékelés.
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3.5 A problémamegoldas médszerei

Meghatarozas

Amennyiben a kdnyvari tevékenység barmely teriiletén valamiféle hiba adddik, tdrekedniink kell
arra, hogy pontosan azonositsuk a hiba Iényegét és gyokerét, majd kozds csoportmunka
keretében keressilk a megoldasokat. A problémak valoédi okainak feltarasaban segithetnek a
kovetkezo — leggyakrabban hasznalt — médszerek.

Adatgytijté lapok

Az adatgyijto lap az adatgyiijtés egyik legegyszeriibb, legpraktikusabb eszkoze. Segitségével
adatokat gytjtiink egy tevékenység gyakorisdgardl. A probléma-megoldasi, hibajavité folyamat
minden 1épésében haszndlhatjuk a megérzések, intuicidk igazolasahoz vagy elvetéséhez.

Pareto elemzés

A Pareto elemzés abban segit, hogy a felmeriil6 hibak, problémak koziil melyek fordulnak el6 a
leggyakrabban, melyek a legsulyosabbak, a problémakat milyen sorrendben célszerii megoldani.
Mindezt célszerli oszlopdiagram segitségével szemléltetni.

Ok-okozati (Ishikawa-, halszalka) diagram

A diagram célja, hogy feltarjuk azokat az okokat, amelyek a probléma, a hiba létrejottéhez
vezettek. Egy adott probléma (okozat) lehetséges okainak Otletozon (brainstorming) keretében
torténd Osszegylijtése, majd azok csoportositdsa €s megjelenitése, halszalka-szerli éabra
segitségével. Fobb kategoridk lehetnek példaul: emberek, kornyezet, modszerek, berendezések,
eljarasok.

Folyamatéabra

Az egyes munkafolyamatok kiilonbozd 1épéseinek és a kozottik 1évd kapcsolatoknak az
abrazolasara szolgadl. Az egyes tevékenységeket szimbolumok jelenitik meg, ezek
Osszekapcsoldsa mutatja be a folyamatot. Kiilondsen hasznos egy bevezetésre keriild 1) folyamat
1épéseinek azonositasara és tesztelésére, illetve az irasban lefektetett eldirasok megerdsitésére.

A megvalositas lépései

1. Problémamegold6 munkacsoport felallitasa.

2. Az elemezni kivant probléma kivélasztasa.

3. A megfelel6 mdédszer meghatarozasa.

4. A problémak gyakorisaganak, mélységének, okozatanak feltarasa a kivalasztott modszer
segitségével.

5. Tovabbi problémamegoldé modszerek alkalmazasa. Pl.: Az adargyiijtd lapok segitségével
Osszegyljtott adatok el6fordulasi gyakorisagat abrazoljuk a Pareto diagrammal, majd az
Ok-okozati diagram segitségével megkeressiik a gyokér okokat.

6. A tapasztalatok Osszegzése, elemzése, a sziikséges intézkedések meghozatala.

7. A szerzett informdciok birtokaban a folyamatébrak tervezése vagy modositasa.

Az alkalmazas teriiletei

A hibajavitd, problémamegoldé modszereket a mindségfejlesztés, mindségiranyitas szinte
minden teriiletén alkalmazhatjuk. Pl.: az egyes szolgaltatdsok tervezésénél, feliilvizsgalatanal; az
olvasoszolgélati tevékenység értékelésénél; a feldolgozas teljesitményének javitdsanal; a
munkaszervezésnél stb.
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4. Fogalomtar

Adatgyiijté lapok Id. 3.3, 3.5
Benchmarking 1d.2.4
Brainstorming Id. 3.3, 3.5
Diagram Id. 3.3

Fadiagram 1d.3.3
Folyamatabra Id. 2.6, 3.3, 3.5
Folyamatleltar Id. 2.6
Fokuszcsoportok Id. 2.1, 2.5, 3.1
Hisztogram Id. 3.3

Ok- okozati (Ishikawa) diagram Id. 3.3, 3.5
Kozvetlen partnerek Id. 2.5
Kozvetett partnerek Id. 2.5
Matrixdiagram 1d.3.3
Motivacié-elmélet Id. 2.7

Pareto diagram Id. 3.3, 3.5
PDCA ciklus Id. 2.1, 3.3, 3.4
PGTTJId. 2.1,2.4

SWOT Id. 2.1,2.4
Teljesitménymutatok Id. 3.3

TQM Id. Bevezeto
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http://nektar1.oszk.hu/LVbin/LibriVision/lv_view_records.html?SESSION_ID=1424775970_1470593630&DB_ID=16&lv_action=LV_Search&SEARCH_TYPE=QUERY_CCL&CCL_QUERY=CK%20A%20j%C3%B3%20gyakorlat%20a%20k%C3%B6nyvt%C3%A1ri%20min%C5%91s%C3%A9gir%C3%A1ny%C3%ADt%C3%A1s%20bevezet%C3%A9s%C3%A9hez%20AND%20DOK%20a%20AND%20BIB%20s&HTML_SEARCH_TYPE=SIMPLE
http://nektar1.oszk.hu/LVbin/LibriVision/lv_view_records.html?SESSION_ID=1424775970_1470593630&DB_ID=16&lv_action=LV_Search&SEARCH_TYPE=QUERY_CCL&CCL_QUERY=CK%20A%20j%C3%B3%20gyakorlat%20a%20k%C3%B6nyvt%C3%A1ri%20min%C5%91s%C3%A9gir%C3%A1ny%C3%ADt%C3%A1s%20bevezet%C3%A9s%C3%A9hez%20AND%20DOK%20a%20AND%20BIB%20s&HTML_SEARCH_TYPE=SIMPLE
http://nektar1.oszk.hu/LVbin/LibriVision/lv_view_records.html?SESSION_ID=1424775970_1470593630&DB_ID=16&lv_action=LV_Search&SEARCH_TYPE=QUERY_CCL&CCL_QUERY=CK%20A%20j%C3%B3%20gyakorlat%20a%20k%C3%B6nyvt%C3%A1ri%20min%C5%91s%C3%A9gir%C3%A1ny%C3%ADt%C3%A1s%20bevezet%C3%A9s%C3%A9hez%20AND%20DOK%20a%20AND%20BIB%20s&HTML_SEARCH_TYPE=SIMPLE
http://nektar1.oszk.hu/LVbin/LibriVision/lv_view_records.html?SESSION_ID=1424775970_1470593630&DB_ID=16&lv_action=LV_Search&SEARCH_TYPE=QUERY_CCL&CCL_QUERY=CK%20A%20j%C3%B3%20gyakorlat%20a%20k%C3%B6nyvt%C3%A1ri%20min%C5%91s%C3%A9gir%C3%A1ny%C3%ADt%C3%A1s%20bevezet%C3%A9s%C3%A9hez%20AND%20DOK%20a%20AND%20BIB%20s&HTML_SEARCH_TYPE=SIMPLE
http://ki.oszk.hu/kf/2003/12/a-hasznalok-elvarasanak-es-elegedettsegenek-kerdoives-vizsgalata-a-konyvtarakban-modszertani-utmutato/
http://ki.oszk.hu/kf/2003/12/a-hasznalok-elvarasanak-es-elegedettsegenek-kerdoives-vizsgalata-a-konyvtarakban-modszertani-utmutato/
http://olvasas.opkm.hu/Plugins/Interactive/Media/521/media/skaliczki_minmentanulmany.pdf
http://epa.oszk.hu/00100/00143/00094/pdf/EPA00143_konyvtari_figyelo_2014_3_263-271.pdf
http://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop425/0005_42_minosegmenedzsment_pdf/42_minosegmenedzsment_1_1.html
http://www.tankonyvtar.hu/hu/tartalom/tamop425/0005_42_minosegmenedzsment_pdf/42_minosegmenedzsment_1_1.html

6. Mellékletek

6.1 A minéségmenedzsment oktatasa a fels6foku konyvtaros képzésben

A tablazatokban talalhato informaciok a képzo intézmények honlapjairol (2015. marcius) és
oktatok szobeli kozléseibdl szarmaznak.

f e . Mindségbiztositas Egyeb t Argy
Képzo intézmény Képzés tantar keretében
g8y oktatjak
Eszterhazy Karoly Féiskola | kényvtarostanar MA Nincs informacié
Tanarképzési és
Tudastechnologiai Kar informatikus kdnyvtaros Nincs informacié
Meédiatudomanyi Intézet — BA
Humaninformatikai tanszék, informatikus kényvtaros
Eger MA Van
informatikus konyvtaros .
Nincs
BA
Debreceni Egyetem informatikus konyvtaros Nincs Menedzsment:

Informatikai Kar
Konyvtarinformatika tanszék

MA

Szabadon valaszthato

Menedzsment 2.

konyvtarpedagdgiai tanar | targy: iskolai
MA konyvtarak
mindségbiztositisa
Debreceni Reformatus
Hittudomanyi Egyetem Informatikus kdnyvtaros
Kommunikacio- és BA (iskolai kényvtaros Nincs ---
Tarsadalomtudomanyi szakirany)
Intézet Konyvtar tanszék
] A konyvtari

Informatikus konyvtéaros Nlincs menedzsment
ELTE BTK BA alapjai;
Konyvtar- és A konyvtari-
Informéciotudomanyi Int€zet | [, formatikus konyvtaros ) informéacios

MA Nincs menedzsment és

marketing

Nyugat-magyarorszagi . Konyvtar-
Egyetem Berzsenyi Daniel Informatikus konyvtaros Nincs menedzsment |-
Pedagogusképzo Kar BA H-11-1V;
Torténet- €s Stratégiai
Tarsadalomtudomanyi menedzsment;
Intézet Informatikus kdnyvtaros Konyvtari
Konyvtar és MA Nincs szolgaltatasok
Informacidétudomanyi menedzselése I-

Intézeti tanszék
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http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=362
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=362
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=362
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=340
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=340
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=53
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=53
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=1153
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=1153
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=1153

Informatikus konyvtaros

Pécsi Tudomanyegyetem BA Nincs
Felnottképzési és Emberi
Erdforras Fejlesztési Kar Informatikus kdnyvtaros Konyvtartan IV.
Konyvtar-¢s | MA (valaszthato i
Informaciétudoméanyi Intézet | gzakirany: konyvtari INcs
min6ségmenedzsment)
Informatikus konyvtaros .
BA Nincs
. , Konyvtari
T t - = p
S%egefll udomar}yegye “M " Mformatikus konyvtaros menedzsment
Bolcsészettudomanyi Kar BA alapiai 1.-
Kulturalis 6rokség és human | =%, Van apjal -,
. ., > min6ségmenedzsment Konyvtari
informaciétudomanyi )
tanszék szakirany menedzsment
alapjai
Informatikus kényvtaros Nlincs
MA
Szent Istvan Egyetem
Alkalma;qtt Bolesészeti & Informatikus kdnyvtaros . Konyvtar-
Pedagogiai Kar Nincs
BA menedzsment

Informatikai és
Koényvtartudomanyi tanszék
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http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=312
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=312
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=312
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=256
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=256
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=264
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=264
http://www.felvi.hu/felveteli/egyetemek_foiskolak/!IntezmenyiOldalak/szervezet.php?szer_id=264

6.2 A minéségmenedzsment oktatasa akkreditalt tovabbképzo6 tanfolyamokon

Képz6 intézmény

Képzés

Bacs-Kiskun Megyei Katona Jozsef
Konyvtar, Kecskemét

Mindségmenedzsment a konyvtarban
120 6rés akkreditalt tovabbképzo tanfolyam

OSZK Konyvtari Intézet, Budapest

A mindség értékelése a konyvtarban - a
mindsitett konyvtar
60 oras akkreditalt tovabbképzo tanfolyam

INKA — Informatika a Nemzeti
Kozszolgalatban és Konyvtarakban
Alapitvany, Budapest

Iranytl a kézben — stratégia és tervezés
(tréning konyvtari vezetoknek €s
munkatarsaknak)

30 oras akkreditalt tovabbképzo tanfolyam

INKA — Informatika a Nemzeti
Kozszolgalatban és Konyvtarakban
Alapitvany, Budapest

Felkésziilés a mindséget szolgald mindségi
onértékelésre
30 orés akkreditalt tovabbképzd tanfolyam

INKA — Informatika a Nemzeti
Kozszolgélatban és Konyvtarakban
Alapitvany, Budapest

Konyvtari kozos értékelés gyakorlata
30 orés akkreditalt tovabbképzd tanfolyam

INKA — Informatika a Nemzeti
Kozszolgélatban és Konyvtarakban
Alapitvany, Budapest

Ugyfélszolgalati tréning a konyvtari
mindségfejlesztésért
30 6ras akkreditalt tovabbképzd tanfolyam
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http://ki.oszk.hu/content/minoseg-ertekelese-a-konyvtarban
http://ki.oszk.hu/content/minoseg-ertekelese-a-konyvtarban

6.3 Hasznaléi kérdoiv

............................................ Konyvtar A valaszadas onkéntes!

Kedves Konyvtarhasznalonk!

Szeretnénk megismerni, hogy kényvtarunk szolgiltatisai mennyiben felelnek meg az On
igényeinek. Kérjiik, toltse ki kérdoiviinket, és tavozas elott adja oda a szolgalatot teljesito
munkatarsunknak.

Kozremiikodését elore is koszonjiik.

Kéryjiik, hogy a megfeleld kodszam bekarikazasaval valaszoljon!

1. Altalaban milyen gyakran litogatja konyvtarunkat?

0 — most van itt el6szor 3 — kéthetente
1 — hetente t6bbszor 4 - haromhetente
2 — hetente egyszer 5 — havonta

6 — ritkabban, mint havonta

2. Milyen szolgaltatasokat vett ma igénybe? (76bb valasz is jelélhetd!)

1 — Kdnyvkolcsdnzés, hosszabbitas 10 — Internetezés
2 —CD, DVD, video kolcsonzés, 11 — Fénymasolas
hosszabbitas

12 — Szkennelés
3 —Napilap, hetilap, folyoirat helyben

hasznalata 13 — Nyomtatas
4 - Napilap, hetilap, folyoirat 14 - Faxolas
kolesonzése

15 — Talalkozas, beszélgetés

5 — Helyben tanula
clyben tanulas 16 — Konyvmadar (id6sek, betegek

6 — Konyvtarkdzi kolesonzés ellatasa)
7 — Szamitogépes adatbazis hasznalata 17 — El8jegyzés, foglalas
8 — Tajékoztataskérés konyvtarostol 18 — Egyéb, éspedig: .........covvvinnenn.

9 — Rendezvényen torténd részvétel
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3. Eléfordult-e ma, vagy a kozelmultban, hogy konyvtarunkban valamilyen Kkeresett
dokumentumot nem kapott meg?

1-nem
2 —igen....

...Mi tortént ezutan?

Lo

— El6jegyeztek

no

— Konyvtarkozi kolesonzést ajanlottak fel
— Mas, hasonl6 konyvet ajanlottak
— Internetes lel6helyet, digitalis példanyt ajanlottak

— Vasarlasi lehet6séget, helyet kerestek

o v > »w

— Megvette a konyvet

7. — Nem kért segitséget a konyvtarostol

o

— Kért segitséget, de nem tortént semmi

©

—Egyéb, éspedig: .........coceiiiiiil
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4. Mennyire elégedett konyvtarunkkal?

1. A konyvtar kiils6 allapota 5 4 2 1 0
2. A konyvtar belso allapota 5 4 2 1 0
3. Jelek és eligazit6 tablak 5 4 2 1 0
4 A konyvt’arl terek 5 4 2 1 0
elrendezése
5. Nyitvatartasi id6 5 4 2 1 0
6. 1 konyvdrosok 5 4 2 1 0
segitOkészsége
7. A konyvtarosok szakértelme 5 4 2 1 0
8. A szamitogépek szama 5 4 2 1 0
9. A szamitogépek mindsége 5 4 2 1 0
10. A szab,adpolc0s allomany 5 4 2 1 0
Osszetétele
11, A szabad’polcos allomany 5 4 2 1 0
elrendezése
12. Olvasasi koriilmények 5 4 2 1 0
13. Masolasi szolgaltatasok 5 4 2 1 0
14. A szolgaltatasok ara 5 4 2 1 0
15, A konyvtar honlapjanak 5 4 2 1 0
tartalma
16. A kqnyvt:flr honlapjanak 5 4 2 1 0
megjelenése
17. A kdnyvek Osszetétele 5 4 2 1 0
18. A folydiratok osszetétele 5 4 2 1 0
19. A tajékoztatd szolgalat 5 4 2 1 0
20. Friss beszerzések 5 4 2 1 0
21. Akadalymentesités 5 4 2 1 0
9y, Konyv (dokumentum) 5 4 2 1 0
ajanlok
23. Katalogus 5 4 2 1 0
24. Rendezvények, programok 5 4 2 1 0
25, He}ylsm?retl adatbazis és 5 4 2 1 0
gyujtemeny
26. Butorzat, berendezés 5 4 2 1 0
27. Fényviszonyok 5 4 2 1 0
Osszességében véleménye a
28. konyvtarrol 5 4 2 1 0

5. Amennyiben sziikséges, indokolja is meg valaszat!

Sorszam Indoklas
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6. Ha lehetésége lenne ra, mit valtoztatna meg a konyvtarunkban?

7. Milyen szolgaltatasokkal bovitené a kinalatot?

8. Véleménye szerint konyvtirunk melyik allomdnyegységét Kellene elsésorban

fejleszteni? (Tobb valasz is jelolhetd!)
1 — szépirodalmi konyvek

2 — ismeretterjesztd (szak-)konyvek

3 — CD —k (konnyti-, komolyzene,
hangoskonyvek)

4 — DVD-k

. Altalaban honnan szokott tudomast szerezni a konyvtarban torténé eseményekrél?

(T6bb valasz is jelolhetd!)
1 — ismerdsoktol, csaladtagoktol

2 — a kdnyvtarosoktol
3 — helyi ujsagbol
4 — helyi TV-bél

5 — a konyvtar honlapjarol

5 — gyermek és ifjusagi konyvek

6 — helyismereti gylijtemény

7 — idegennyelvii gylijtemény

8 —egyéb, éspedig: ........coiiiiiiinn.

6 — falitjsagrol, plakatrol

7 — meghivobol (e-mail , hirlevél)

8 — egyaltalan nem jut tudomasomra

9 — egyéb forrasbdl, éspedig: ............

10. Kérjiik, értékelje az alabbi kijelentéseket aszerint, hogy mennyire ért egyet azokkal!

Egyalt;'ilan Inka‘t?b Inkabb Te!Jes
nem ért nem ért covetért mértékben
egyet egyet &y egyetért
A konyvtarak elavult intézmények, 1 2 4 5
amelyek nem tartanak 1épést a fejlédéssel.
A konyvtarakban semmilyen fontos
informaciét nem lehet megtalalni. 1 2 4 5
A konyvtarakban semmilyen 0jdonsagot
nem lehet megtalalni. 1 2 4 5
A konyvtarosok tulterheltek, nincs
tiirelmiik foglalkozni az olvasokkal. 1 2 4 5
Az emberek azért nem jarnak konyvtarba,
mert nincs idejiik olvasni. 1 2 4 5
Az emberek félnek belépni a konyvtarba,
mert nem tudjak pontosan, hogy mit kell ott 1 2 4 5
csinalni.
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Konyvtarba csak azok jarnak, akiknek

nincs otthon elegendd konyviik.
8 Lassan nem lesz sziikség konyvtarakra,
" | mert az internet kiszoritja az olvasast.
9 Tobben jarnanak konyvtarba, ha hosszabb
" | ideig tartananak nyitva.
10 Vannak, akik azért nem mennek

konyvtarba, mert sokba keriil a beiratkozas.
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11. On szamara milyen az idealis konyvtar? (Tobb valasz is jelolhetd!)
1 — Ahol az engem érint6 témakrol beszélgethetek, masokkal talalkozhatok.
2 — Ahol az 0j konyvekhez gyorsan hozzaférek.

3 — Ahol megtanitjak a szamitogép hasznalatat.

4 — Ahol a munkahoz és képzéshez sziikséges informaciokat megtalalom.
5 — Ahol szolgalatkész, jol képzett, kedves kdnyvtarosok dolgoznak.
6 — Ahol szinvonalas programokat, talalkozokat szerveznek.

7 — Ahova akkor is betérhetek, ha éppen nincs ott semmi dolgom.

8 — Ahol csend van, és nyugodtan lehet olvasni, tanulni.

9 — Ahol mindig torténik valami izgalmas.

10 — Ahol vigyaznak a gyerekemre, amig én olvasok, kdlcsonzok.
11 — Ahol hangulatos, baratsagos a kornyezet.

12 — Ahol folyamatosan tajékoztatnak az ujdonsagokrol.

13 —Ahol a rendezvények aktiv részese vagyok

14 — Egyéb, éspedig: ............

12. Milyen rendezvényeken venne részt a konyvtarunkban? (7obb valasz is jelolhetd!)

1 — Mesélj nekem 19 — Kiallitas

2 — Mesetarisznya 20 — Helyismereti adatbazis bemutatasa

3 - Sz¢p Magyar Beszéd Verseny 21 — Szamitogépes tanfolyam

4 — Versmond$ verseny 22 — E-ligyintézést segité programok
5 — Kézmiives foglalkozas
6 — Vetélkedd

7 — Olvasokor

23 — Konyvtari Napok
24 — Meseido
25 — Filmklub

8 — Rajzpalyazat 26 — Rejtvényt fejtok Klubja

9 — Ir6-olvaso talalkozé 27 _ Diafilmvetités

10 - Konyvbemutato 28 — JatszOhaz, gyermekmegdrzo

11 — Kamarahangverseny 29 — Babszinhazi cléadas
12 — Konyvtarhasznalati foglalkozas 30 — Csaladi programok

13 — Ringato foglalkozas 31— Helyi eseményekhez,

14 — Ismeretterjesztd eldadas évfordulokhoz kapcsolodo programok
15 — Klubfoglalkozas 32 — Eldadoest

16 — Konyvtarak Ejszakaja 33 — Teahaz

17 — Internet Fiesta 34 — Egyéb, éspedig: ............

18 — Nyitott Kényvtarak Ejszakéja
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Végiil néhany személyére vonatkozo kérdést szeretnénk feltenni.

A kérdoiv kitoltojének...

Neme:
1-no6

Sziiletési éve:
Legmagasabb iskolai végzettsége:

1 — 8 altalanos, vagy kevesebb
2 — megkezdett kozépiskola

3 — kozépiskola

Munkaviszonya:
1 — nappali tagozatos tanuld

2 — f6allast alkalmazott
3 — 06nallo, vallalkozd
4 — munkanélkiili, munkat kereso

5 — tartosan beteg, rokkant, leszazalékolt

Részvétele szervezett képzésben:
1 - jelenleg nem vesz részt képzésben
2 - jelenleg részt vesz képzésben
Ha jelenleg részt vesz képzésben:
1 — altalanos iskolai képzés
2 — kozépiskolai képzés
3 — foiskolai, egyetemi képzés
4 — OKJ-s szakképzés
5 — egyéb szakképzés
6 — akkreditalt munkahelyi képzés

7 — egyéb munkahelyi
tovabbképzés

8 — gépjarmiivezetoi tanfolyam

33

2 — férfi

4 — megkezdett foiskola, egyetem

5 — féiskola, egyetem

6 — nyugdijas
7 —gyesen, gyeden van
8 — eltartott

9 —egyéb, éspedig: ............

9 — nyelvtanfolyam
10 — egyéb tanfolyam, éspedig:

11 — egyéb, az eddigiekbe nem
sorolhato, éspedig:



Egyéb észrevétele, javaslata:

Koszonjiik valaszait.
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6.4 Lakossagi kérddiv

Kitoltése nem kotelezd!

................... Konyvtar

Kérddoiviinkkel arra a kérdésre szeretnénk valaszt kapni, hogy az emberek mit tudnak, hogyan
vélekednek a konyvtarunkroél.

1. Ismeretei szerint milyen konyvtarak miikodnek varosunkban? Kerjiik, hogy a megfeleld x jel
bekarikazasaval azt is jelolje, ha jelenleg tagja az adott konyvtarnak, illetve ha korabban volt

tagja.
Sorszam A konyvtar megnevezése Jelenleg tagja vagyok Korabban voltam tagja
1. X X
2 X X
3 X X
4 X X
5 X X
2. Ismeretei szerint az aliabbi szolgaltatisok koziil melyeket lehet igénybe venni a ...........

Konyvtarban? Kérjiik, hogy a megfelel6 kod bekarikdzasaval valaszoljon.
a — Fénymasolas
b — Gyermekfoglalkozasok
¢ — Hangoskonyv kolcsonzeés
d — Informaciokérés telefonon
e — Informaciokeresés adatbazisokban
f — Internet hasznalat
g — Irodalomkutatas, témafigyelés
h — Konyvek kdlcsonzése
i — Konyvtarkozi kolesonzés
J — Kotészeti szolgaltatas (konyv, folyoirat, szakdolgozat stb.)
k — Kdzhasznl informaciok
| — Olvaséterem hasznalata
m — Sajat szamitogép hasznalata

n — Sajtotermékek kolcsonzése
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0 — Specialis adatbazisokhoz hozzaférés
p — Szdvegszerkesztd hasznalata

r — Ujsagok, folyoiratok helyben olvasasa
s — Video, DVD kolcsonzés

t — Zene (kazetta, CD) kolcsonzése

U — Zenehallgatas helyben

v —Egyéb, éspedig: ........cooiiiiiii
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3. Az alabbi szolgaltatasok koziil valassza ki azokat, amelyeket On szivesen igénybe venne!
Kérjiik, hogy a megfeleld kod bekarikdzasaval valaszoljon.

a— Fénymasolas

b — Gyermekfoglalkozasok

¢ — Hangoskonyv kolcsonzeés

d — Informaciokérés telefonon

e — Informaciokeresés adatbazisokban

f — Internet hasznalat

g — Irodalomkutatas, témafigyelés

h — Konyvek kdlcsonzése

i — Konyvtarkozi kolesonzés

j — Kotészeti szolgaltatas (konyv, folyoirat, szakdolgozat stb.)
k — Kozhaszn informaciok

| — Olvaséterem hasznalata

m — Sajat szamitogép hasznalata

n — Sajtotermékek kdlcsonzése

0 — Specialis adatbazisokhoz hozzaférés

p — Szovegszerkeszté hasznalata

r — Ujsagok, folyoiratok helyben olvasasa
s — Video, DVD kolcsonzés

t — Zene (kazetta, CD) kolcsonzése

U — Zenehallgatas helyben

vV —Egyéb, éspedig: ........ocoiiiiiiii

4. Kérjiik, értékelje az alabbi kijelentéseket aszerint, hogy mennyire ért egyet azokkal! Kérjiik,
hogy a megfeleld x jel bekarikazdsaval valaszoljon.

Egyaltalan Inkabb Teljes
gyala , Inkébb el
nem ért nem ért , mértékben

egyet ert ,
egyet egyet egyet ért

A konyvtarak elavult intézmények, amelyek
nem tartanak 1épést a fejlédéssel.
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A konyvtarakban semmilyen fontos
informaciot nem lehet megtalalni.

A konyvtarakban semmilyen ujdonsagot
nem lehet megtalalni.

A konyvtarosok tulterheltek, nincs tiirelmiik
foglalkozni az olvasdkkal.

Az emberek azért nem jarnak konyvtarba,
mert nincs idejiik olvasni.

Az emberek félnek belépni a konyvtarba,
f | mert nem tudjak pontosan, hogy mit kell ott X X X X
csinalni.

Konyvtarba csak azok jarnak, akiknek nincs
otthon elegendd konyviik.

Lassan nem lesz sziikség konyvtarakra,
mert az internet kiszoritja az olvasast.

Tobben jarnanak konyvtarba, ha hosszabb
ideig tartananak nyitva.

Vannak, akik azért nem mennek
konyvtarba, mert sokba kertil a beiratkozas.

5. Altalaban honnan jut hozza az On szamara sziikséges informaciékhoz? Kérjiik, hogy a
megfelel6 kod bekarikdzdsaval valaszoljon.

a — Sajat konyvekbdl

b — Sajat Gjsagokbol, folyodiratokbol

€ — Otthoni internetrél

d — Munkabhelyi internetr6l

e — Konyvtari internetrol

f — Televiziobal, radiobol

g — Ismerdsoktol, baratoktol

e — Csaladtagoktol

f — Munkatarsaktol, munkahelyi vezet6ktol
g — Szolgaltatd cégtol

h — Konyvtarbol

i — Tovabbképzésekbdl, szakmai talalkozokbol

J — Egyéb helyrol, éspedig: ........coovviiiiiiiinnnn
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6. Szokott-e On a kotelezéen eléirt (munkaval, képzéssel kapcsolatos) konyveken Kiviil
olvasni?

a—Nem
b —Igen
Ha szokott olvasni:
- Evente koriilbeliil hany konyvet:

— A jelenlegi, vagy legutobb olvasott konyv cime, szerzdje:

7. Van-e Onnek sajat konyve?
a— Nincs
b —Van...
Ha van kényve:
— Koriilbeliil hany darab:

8. On szamira milyen az idealis konyvtar? Kérjiik, hogy a megfelelé kéd bekarikizdsaval
valaszoljon.

a — Ahol az engem érint6 témakrol beszélgethetek, masokkal talalkozhatok.
b — Ahol az 0j kdnyvekhez gyorsan hozzaférek.

¢ — Ahol megtanitjak a szamitogép hasznalatat.

d — Ahol a munkahoz és képzéshez sziikséges informaciokat megtalalom.
e — Ahol szolgalatkész, jol képzett, kedves konyvtarosok dolgoznak.

f — Ahol szinvonalas programokat, talalkozokat szerveznek.

g — Ahova akkor is betérhetek, ha éppen nincs ott semmi dolgom.

h — Ahol csend van, és nyugodtan lehet olvasni, tanulni.

i — Ahol mindig torténik valami izgalmas.

j — Ahol vigyaznak a gyerekemre, amig én olvasok, kdlcsonzok.

k — Ahol hangulatos, baratsagos a kdrnyezet.

| — Ahol folyamatosan tajékoztatnak az ujdonsagokrol.

m — Egyéb, éspedig: ..........coooiiiiiiiiii
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9. Végiil néhany személyére vonatkozé kérdést szeretnénk feltenni. Kérjiik, hogy a megfelelé
kod bekarikazasdval valaszoljon.

A keérdoiv kitéltojének. ..
Neme:
a—nob

b — férfi

Sziiletési éve:

Legmagasabb iskolai végzettsége:
a — 8 altalanos, vagy kevesebb
b — megkezdett kozépiskola
¢ — kozépiskola
d — megkezdett féiskola, egyetem

e — foiskola, egyetem

Munkaviszonya:
a — nappali tagozatos tanulo
b — féallasa alkalmazott
¢ — 6nallo, vallalkozo
d — munkanélkiili, munkat keresd
e — tartdsan beteg, rokkant, leszazalékolt
f — nyugdijas
g —gyesen, gyeden van
h — eltartott

I —egyéb, éspedig: .....covvviiiiii

Részvétele szervezett képzésben:
a —jelenleg nem vesz részt képzésben

b — jelenleg részt vesz képzésben
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Ha jelenleg részt vesz képzésben:
a — altalanos iskolai képzés
b — kdzépiskolai képzés
¢ — féiskolai, egyetemi képzés
d — OKJ-s szakképzés
e — egyéb szakképzés
f — akkreditalt munkahelyi képzés
g — egy¢éb munkahelyi tovibbképzés
h — gépjarmiivezet6i tanfolyam
i — nyelvtanfolyam
] —egyéb tanfolyam, éspedig: .........coeiviiiiiiiiiiiinn,

k — egyéb, az eddigiekbe nem sorolhatd, éspedig: ...........covviviniiiiiniiinnnnnn.

Egyéb észrevétele, javaslata:

Koszonjiik valaszait.
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6.5 Kérddiv internet tanfolyam résztvevéinek

Tisztelt Olvasoink! Az alabbi kérdoéiv Kitoltésével tanfolyamunk kiértékeléséhez kérjiik
segitségiiket. Karikazzak be a megfelelé valasz betiijelét, illetve ha sziikségesnek tartjak,
irjak a pontozott vonalra véleményiiket! Segitségiiket elore is készonjiik.

Hogyan értékeli a képzés tananyagat, tematikajat?
a.) kevesebbre szamitottam

b.) megfelelt az elvarasaimnak

C.) tobbet vartam

Az eloadok munkaja:

a.) kivalo teljesitményt nyujtottak

b.) elfogadhatonak tartom munkajukat

€.) nem tartom megfelelének felkésziiltségiiket, hozzaallasukat

Az eléadasok nyelvezete, érthetosége:
a.) megfeleld volt, tudtam kovetni a tananyagot
b.) voltak nehezen kovethetd részek, példaul:

C.) az egészet tekintve nehezen érthetd volt a tananyag

Befolyasoltak-e a tanfolyamon szerzett ismeretek szamitogép- és Internet hasznalati
szokasait?

a.) igen, észrevehetéen

b.) egyaltalan nem

c.) kis mértékben

d.) nem tudom

Kapott uj informaciokat a képzés soran a szamitastechnikarol és a vilaghalorol?
a.) nem, semmit

b.) igen, keveset

c.) igen, sok uj dolgot tudtam meg

A kornyezetében vannak-e olyan emberek, akiknek segitséget tud nyujtani az itt szerzett
ismereteivel?

a.) igen

b.) nem

€.) nem tudom

Az el6adok segitokészsége

a.) kivalo

b.) elfogadhato

c.) hagyott kivanni valot maga utan

Az orak idopontja

a.) jo volt

b.) tobbnyire jo volt

c.) utkdzott mas elfoglaltsagaimmal
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Mennyire elégedett a konyvtar Internet szolgaltatasaval technikai szempontbo6l? A
rendelkezésre allo szamitogépek felszereltsége, sebessége:

a.) gyenge

b.) elfogadhato

c.) jo

d.) kittin

Amennyiben maskor is igénybe vette, mennyire elégedett a konyvtar Internet
szolgaltatasaval a Kiszolgdlé személyzetet tekintve? A dolgozok segitékészsége,
felkésziiltsége:

a.) gyenge

b.) elfogadhato

c.) jo

d.) kittiné

Honnan értesiilt az oktatasrol?

a.) reklamanyagokbol

b.) ismerdsoktol, baratoktol

c.) konyvtari latogatas alkalmaval

d.) egyébhelyrdl: ...

Milyen érzésekkel fejezte be a tanfolyamot?
a.) elégedett vagyok a tanfolyammal

b.) nem vagyok elégedett

c.) vegyes érzésekkel

d.) nincs véleményem

Ajanlana, ajanlotta-e On ismeréseinek, baratainak tanfolyamunkat?
a.) igen
b.) nem
c.) talan

Hidnyzott-e On szerint valami a tananyagb6l? Ha igen, mi az?

Ertékelje a tanfolyamot a minimalis 1-t61 a maximalis pontszimot jelenté 5-ig terjedé
skalan a megfelel6é szam bekarikazasaval:

1 2 3 4 5

Koszonjiik valaszait!
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6.6 Példak a PDCA ciklus alkalmazasara

Tiz foglalkozasbol allo Internet hasznalati tanfolyam értékelése, javitasa a Brody Sandor Megyei
és Varosi Konyvtarban

Az elégedettségmérd lapok tanulsagait figyelembe véve sort kell keritenlink a tananyag és a
modszerek javitasara, a felmeriilt problémak okainak elemzésére. Ezen a ponton alkalmazzuk a
PDCA ciklushoz kapcsol6do problémamegoldas 1épéseit:

Plan (tervezés)
o Eldkészités, munkacsoport megalakitasa, célok kittizése.
o Koltségterv elkészitése, eroforrasigény meghatarozasa.
e Tematika meghatarozasa, tananyagrészek felosztasa, a tanfolyam idGtartamanak
meghatarozasa.
o Oktatok felkésziilése, az oktatdsi segédanyagok elokészitése.
e A tanfolyamok meghirdetése, a csoportok beosztasa, visszaigazolas.
e A tanfolyam targyi, technikai feltételeinek elokészitése.

Do (végrehajtas)
e Az elsd tanfolyam megrendezése.

Check (ellen6rzés)
e Az elsd tanfolyam hatékonysdginak vizsgalata az értékeld lapok és az oktatok
tapasztalatai alapjan.

Act (beavatkozas)
e A tananyag ¢és a modszerek javitasa.

Plan (tervezés)
e Javitott, attervezett tematika, modszerek.

Do (végrehajtas)
e A tovabbi tanfolyamok megrendezése.

Check (ellenérzés)
e A tanfolyamok tapasztalatainak 0sszegzése, értékelése.
e A felmeriilt problémak okainak elemzése.

Act (beavatkozas)
e A tananyag ¢és a modszerek ismételt javitasa.
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Panaszkezelésen alapulo j szolgaltatas, Bababarat teriilet kialakitisa a Bdcs-Kiskun Megyei
Katona Jozsef Konyvtarban

Kulcsprobléema:

1. Nem volt konyvtarunkban megfeleld helyiség a kismamaknak, gyermekiik ellatasdhoz.

2. Nem tudtak hosszabb ideig igénybe venni a konyvtar szolgaltatasait, mert haza kellett sietniiik
kisbabajuk ellatasa miatt.

Cél: A konyvtarban megfelelo helyiség megtalalasa, atalakitasa kismamak részére.

P (plan) — tervezés:

1. Helyet kellett keresni ennek a tevékenységnek.

2. At kellett gondolni a meglévé helyiségek funkciojat.

3. Meg kellett teremteni a helyiség, teriilet atalakitasanak feltételeit.
4. Palyazati forrast kellett keresni.

D (do) — végrehajtas

1. Kivalasztasra keriilt a megfeleld helyiség.

2. 2006-ban ,,Bababarat-teriilet”cim elnyerésére palyaztunk, a Szoptatast Tamogatdé Nemzeti
Bizottsaghoz.

3. A pélyazati forrasbol kialakitottuk a Bababarat teriiletet, megfeleld butorokkal, pelenkézoval,
kiegészitokkel.

4. Megirtuk a Bababarat teriilet hasznéalatanak szabalyzatat.

5. Munkakorhdz rendeltiik a mikodtetését.

6. Megszerveztiik a szolgaltatas statisztikai adatgytijtését.

7. Népszertsitettiik a haszndloink korében a szolgaltatast, szorolapokkal.

C (check) — ellenérzés
1. Folyamatosan ellendriztiik a szolgaltatds mindségét.
2. Elemeztiik a hasznaldk visszajelzéseit.

A (action) — beavatkozas

1. A kismamak szeretik és hasznaljak a Bababarat teriilet szolgéltatasait.

2. Jelenlegi tapasztalataink szerint a hozzakapcsolodd Gyermekvilag megujulo szolgéltatasaival
népszert, szeretett szolgaltatasi teriiletté valt.

3. Nem elégedhettiink meg azzal, hogy pusztan megfeleld koriilményeket biztositunk a babak
apolasara, ezért a kismamak és babak egylittes foglalkozasat szerveztiik meg.
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7. Mino6ségiigyi adatlap

Indikatorok

1. Kiildetésnyilatkozat v v 4 4 v
2. Jovokeép 4 v v v v
3. SWOT elemzés v v 4 v v
4. PGTTIJ elemzés v v v
5. Stratégiai terv v v v
6. Cselekvési terv 4 v v
7. Partnerlista 4 v v v v
8. Mindségiiggyel foglalkozo v v 4
munkatars

9. Hasznaloi igényfelmérés és a 4 4 4 v

megtett intézkedések

10. Hasznaloi elégedettségmérés és 4 v v 4
a megtett intézkedések

11. Panaszkezelés v v v v v
12. Belsé kommunikécios stratégia v v
13. Kiilsé kommunikacios stratégia v 4
14. A szervezeti kultura vizsgalata v v
15. Folyamatleltar v v v v
16. Folyamatleirasok v v v v
17. Folyamatabrak v v v
18. MIT tigyrend v v
19. Mindéségpolitikai nyilatkozat v 4 4
20. Mindségi kézikonyv v v
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