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1. Bevezetés

A Mindségiranyitasi Kézikdonyv a Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar (a
tovabbiakban  DEENK)  mindségiranyitasi  rendszerének  alapdokumentuma.
Tartalmazza és bemutatja mindazon alapelveket, melyeket alkalmazni kell a rendszer
mUkodtetésének érdekében. A kézikdnyvben leirt mindségiranyitasi rendszer a
Konyvtari K6zds Ertékelési Keretrendszer (tovabbiakban KKEK) szempontjait kdveti.

1.1. Mino6ségpolitika

A konyvtar, mindségpolitikajanak megvaldsitasa és a partneri elégedettség
folyamatos javitasa érdekében minden tevékenységére kiterjedd mindségbiztositasi
rendszert mikddtet, amelynek folyamatos fejlesztését alapvetd feladatanak tekinti.

A 2001-ben megvaldsult konyvtari integracioval létrejott DEENK 2015 januarja 6ta Uj,
funkcionalis alapokon szervez6do6, egységes konyvtarként makodik (2. sz. melléklet).
A struktdravaltas elsédleges célja olyan szolgaltaté konyvtar kialakitasa, amely
kdlcsonzd  konyvtarbol  koltségkimélé és  hatékony moddon  muakodo
tartalomszolgaltato és -fejleszté konyvtarra valik.

« 77

kozéppontjadban a felhasznalé all, gyorsan és rugalmasan alkalmazkodik az
egyetemi, regionalis és orszagos feladatokhoz. Szolgaltatasai és tevékenysége harom
alappilléren — a kényvtdri tereken, a gydjteményeken és a partnerségen — nyugszik és az
alabbi fokusztertletek mentén szervezddik:

¢ nemzeti feladatok;

e kutatastamogatas;

e oktatastamogatas.

Mindezeket a kdvetkezd terlleteken végzett mindségi munkaval biztositja:

e a konyvtari gyiijtemény racionalis szervezése, a valtozo igényeknek,
trendeknek megfeleld szolgaltatasa;

e az egyetem teljes tudas- és dokumentumvagyonat feltar6 djgeneracios
szamitogépes katalogus mikodtetése és folyamatos épitése;

e elektronikus bibliografiai és teljes szévegl adatbazisok, portalok épitése
és szolgaltatasa;

e hagyomanyos és elektronikus informaciéhordozdk ko6zos szolgaltatasat
segité keresorendszerek alkalmazasa;

e innovativ, inspiralo virtualis és fizikai tanulo-kutato terek kialakitasa;

e a munkatarsak kompetenciajanak és szaktudasanak U(j trendekhez
igazodo folyamatosan fejlesztése;
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az egyetemi hallgatok tanulasi teljesitményének erésitése, tanulasi és
kutatasi készségeinek fejlesztése egyedi igényekhez alakitott, vagy az
egyetemi oktatas szerkezetébe épild kurzusokkal;

a tudomanyos kutatas és kommunikacié teljes folyamatanak tamogatasa,
az eredmények széleskor( lathatdésaganak biztositasa;

az elektronikus konyvtarkozi kéréstovabbitd és -nyilvantarté rendszer
(Orszagos Dokumentum-ellatasi Rendszer - ODR) miikodtetése és
fejlesztése

hatékony humaneréforras-menedzsment kialakitasa.

1.2. Min6ségcélok

felhasznal6-kézpontusag

hozzaférés (informacidhoz, szolgaltatasokhoz)
mindségi szolgaltatas

egyuttmikodés, partnerség

kreativitas, innovacio, fejlédés

hatékonysag

atlathatosag

egységes szempontok szerinti mikodés
alkalmazkodas a valtozé kiilsé-belsd koriilményekhez (pdca), rugalmassag
bizalom

felelés munkavégzés

jo csapatszellem

szakmai elkotelezettség

1.3. Vezetoi nyilatkozat

A konyvtar vezetése kinyilvanitja azon szandékat, hogy a DEENK szolgaltatasait és

munkafolyamatait Ugy szervezi, hogy azok a felhasznalok mindenkori igényeihez a

lehet6 legmagasabb szinvonalon legyenek képesek alkalmazkodni.

A MIT (lasd 4. fejezet) ennek szellemében Aallitotta Ossze a mindségirdanyitds

« /s

kildetésnyilatkozatat;

mindsegpolitikajat;

a mindségbiztositasra vonatkozo fobb kdvetelményeit, eljarasait;
a minGségi elbirasok betartasara vonatkozo ellenérzési utasitasait.
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A konyvtar vezetése az emlitett dokumentumokban foglaltak maradéktalan betartasat
magara és minden munkatarsra nézve kotelezd érvénylnek tekinti, a mindség

folyamatos fejlesztését valamennyi munkatarsatol tartés torekvésként varja el.

1.4. Jovokép és kildetésnyilatkozat

1.4.1. J6v6kép

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Kdnyvtar tdmogatd partnerként, inspirald
szintérként szolgal a teljes egyetemi k6zosség és a nemzeti kultlra szamara.

A valtozd kornyezethez alkalmazkodva, szolgaltatasai és muikodése tervszer(
fejlesztésével valaszol a folyamatosan atalakuld igényekre. Tovabbra is az egyetemen
folyo oktatas, kutatas és tanulas fontos tamogatoéja. Felkészilt, jol képzett munkatarsi
kdzbssege csapatként segiti egymast a kihivast jelentd feladatokban, és aktiv
résztvevoje, ha kell, kezdeményezdje a szikséges valtozasoknak. Teljesitményik,
szakmai tudasuk és elhivatottsaguk példaérték( mas intézmények szamara.

A konyvtar korszer( fizikai és virtualis tereinek kdszonhetéen az egyetemi polgarok
kdzosségi életének legfébb szintere; valddi és virtualis kozdsségek szervezdje,
befogaddja, szolgaltatdja.

Egyedilallo, széles kdrben elérhetd nemzeti gyljteménye révén kiemelkedik a hazai
egyetemi konyvtarak kozil, a magyar nemzeti kulturalis 6rokség megorzésének
meghatarozé intézménye, a kultira és a tudomany elismert hazai és nemzetkozi
szereplgje.

1.4.2. Kildetésnyilatkozat

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar az egyetemi és nemzeti
tudasvagyon 6rzdje és kezelgje.

Korszer(i szolgaltatasainkkal, értékes gyUjteményeinkkel, tereinkkel, kozdsségi
kezdeményezéseinkkel, tudatosan épitett szervezeti kultirankkal a Debreceni
Egyetem alapvetd fontossagu és élenjard kdzponti szolgaltatd intézménye vagyunk.

Feladatunk az egyetem kildetésnyilatkozatdban megfogalmazott altalanos egyetemi
célok, a mindenkori kutatasi, oktatasi és tanulasi folyamatok, tovabba az egyetem
harmadik misszidjaként definialt - tarsadalmi szerepvallalas, innovacio, folyamatos
tanulas - tevékenységek tamogatasa. Gondoskodunk az egyetem tudomanyos
eredményeinek rendszerezett 0sszegyUjtésérdl és lathatdsagardl hazai és nemzetkozi
viszonylatban egyarant.
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Nemzeti gy(jtokord nyilvanos konyvtarként kiemelkedd szerepet vallalunk a nemzeti
kulturalis 6rokség védelmében, megdbrzésében, elérhetéségének biztositasaban.
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2. Az intézmény bemutatasa

2.1. Az intézményre vonatkozo6 adatok

Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar
(roviditve: DEENK)
Elérhet6sége:

4032 Debrecen, Egyetem tér 1.

4002 Debrecen, Pf. 400.

E-mail: info@lib.unideb.hu

Tel.: (52) 518-621, (52) 518-610

Web: www.lib.unideb.hu

Vezetés:
Féigazgato: Karacsony Gyongyi
Helyettesek: Dr. Koltay Klara, Koposdi Zsuzsa, Pergéné Szabd Enikd

Fenntarto:
Debreceni Egyetem

Igazgatas:
Kozvetlen kancellari iranyitas ala tartozé kdzponti szolgaltato egység

Szakmai feliigyelet:
Emberi Er6forrasok Minisztériuma

A DEENK szolgaltatasi helyei:

e DEENK Boszorményi uti Campus Konyvtara

e DEENK Bolcsészettudomanyi és Természettudomanyi Konyvtara
e DEENK Zenem(vészeti Kdnyvtara

o DEENK Kenézy Elettudomanyi Kényvtara

e DEENK Gyermeknevelési és Felndttképzési Kari Konyvtara

e DEENK MdUszaki Kényvtara

e DEENK Kassai Uti Campus Kényvtara

Egyéb szolgaltato részlegek
e Debreceni Egyetemi Kiad6 (Debrecen University Press)
e Fordité Iroda


mailto:info@lib.unideb.hu
http://www.lib.unideb.hu/
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2.2. Szervezeti felépités

A 2015 elején bevezetett (j szervezeti felépités szakit a tradicionalis
elemekbdl épitkezd, foldrajzi alapokon nyugvé struktaraval, melyben az
egymastol tavol lévé kdnyvtdrakat igyekeztiink egységes iranyitasi rend
alatt, de a korabbi éndllésag egy részének fenntartdsaval muikodtetni.
Janudr elsejétdl a kdnyvtdr ezt a terlileti alapu szervezddést egy funkcionalis
alapokon nyugvé struktaraval valtotta fel A vdaltozas révén egységes
iranyitasu szervezet jott létre, ami jovébeni mikddésének legfontosabb
céljait a hatékonysag-novelés, egységes mindségcélok, szolgaltatasi elvek és
gyakorlat kialakitasaban jelélte meg.”

(DEENK Stratégiai terv 2016-2020)

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar szervezeti felépitését Mukddési
Rendben rogzitetteknek megfelelé organogram mutatja be. (2. sz. melléklet)

2.3. A DEENK mukodeéeset meghatarozo szabalyzatok, jogszabalyok

A mu0kodését és gazdalkodasat érintd jogszabalyokrdl, felligyeleti- és hatdsagi
szervek elGirasairdl, Utmutatoirdl a konyvtar egységes rendszerben nyilvantartast
vezet. Ezen jogszabalyok elérhetdségének biztositasa, a valtozasok nyomon kovetése
és a kovetelmények DEENK-en bellli dokumentalt megismertetése a
mindségbiztositasért és —iranyitasért felelés koordinator (lasd 4. fejezet) feladata.

A részletes felsorolast a 3. sz. melléklet tartalmazza.
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3. Fogalommeghatarozas

A MinéGségiranyitasi Kézikonyvben (lasd 4. fejezet) hasznalt mindségiranyitasi
fogalmak a min6ségligyi szabvanyokon alapulnak. A fogalmak gyuUjteménye a 4. sz

mellékletben olvashato.
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4. Mindségiranyitasi rendszer

4.1. Altalanos kdvetelmények

A DEENK olyan mindségiranyitasi rendszer kialakitasara és mikddtetésére torekszik,
amely  megfelel a  mindségpolitikaban, a  mindségcélokban  rogzitett
kovetelményeknek, tovabba fenntarthaté és fejlesztheté. A Teljes Korl
Minéségmenedzsment (TQM) célja, hogy az intézmény tevékenységeinek folyamatos
javitasaval, tokéletesitésével, valamint minden dolgoz6 mindség iranti teljes
elkotelezettségével érje el a partnerek elégedettségét a nyujtott szolgaltatasok
hasznalata soran.

LA valtozasmenedzsment, a hatékonysdg és az igénykévetd szolgaltatasok
kialakitasanak eszkdze konyvtarunkban - a szakmai elvarasoknak
megfeleléen - a folyamatszemléletii mindségiranyitdsi rendszer. A korszert
vallalatiranyitasi eszkdzok tudatos bevezetése és beépitése a konyvtar
mukodésébe garantaljak a szolgaltatasok szinvonalanak elvart szinten
tartasat, a folyamatos fejlesztést és a hatékonysagot. A mikéodésbe integralt
PDCA-ciklus biztositja, hogy a szervezet sziinteleniil torekedjen a folyamatai
eredményességének fejlesztésére és ne vdria meg, hogy egy probléma
felmertilése fedje fel a fejlesztés sziikségességét. A lehetséges fejlesztések a
kis lépésekben megvaldsithaté, szakadatlan fejlesztéstol a stratégial,
attoréses fejlesztési projektekig terjedhetnek. A szervezetnek legyen
folyamata arra, hogy miképpen fedje fel és iranyitsa a fejlesztési
tevékenységeket. Ezek a fejlesztések valtoztatast fognak eredményezni a
szolgaltatasokban, a folyamatokban, a minéségmenedzsment rendszerben
és a szervezetben is.”

(DEENK Stratégiai terv 2016-2020)
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1. dbra: A DEENK kuldetésnyilatkozatanak abraja

A mindségiranyitasi rendszer felépitése, dokumentacidja és muUkodod elemei
biztositjak a rendszeres és folyamatos ellen6rzést, mely lehetévé teszi a hibaforrasok
észlelését, a hibak okainak feltarasat, helyesbitését, valamint megeldzését.

A minéségiranyitasi rendszert a DEENK tevékenységeinek teljes korére alkalmazza,
ugymint:

vezetési folyamatok;

e szolgaltatasok;

e oktatastamogatas;

e kutatastdmogatas;

e nemzeti feladatok;

e gyUjteményszervezés és —€pités;

e partnerkapcsolatok.

A konyvtar mindségiranyitasi rendszerének kialakitasa, bevezetése és mukodtetése
soran pontosan definialva lettek a DEENK tevékenységeinek fé folyamatai, azok
sorrendje és kolcsdnhatasai, valamint a folyamatok eredményes mikodtetéséhez és
szabalyozasahoz sziikséges kritériumok, modszerek és eréforrasok.

A mindségiranyitasi rendszer révén figyelemmel kisérhetdk, elemezhetdk,
értékelhetdk és fejleszthetdk a kodnyvtari szolgaltatasok. A maximalis felhasznaldi
elégedettség érdekében meghatarozott szolgaltatasi normak a konyvtar egész
muUkodésére kiterjednek. A szolgaltatasi normakat az 5. sz. melléklet tartalmazza.
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4.2. MinGségiranyitasi Tanacs

A Minéségiranyitasi Tanacs (MIT) célja a konyvtar — KKEK szempontjain alapulé —
mindségiranyitasi rendszerének koordinalasa, folyamatos fejlesztése, s ezen keresztil
hozzajarulas a DEENK mUkddésének optimalizalasahoz, az alapitdi célok és az ebbdl
levezetett szervezeti kildetés megvaldsitasahoz, a mindségkultira altalanossa
valasahoz, s nem utolso6 sorban a partneri elégedettség biztositasahoz.

A tevékenységhez sziikséges feltételeket (er6forrasokat) a DEENK vezetése biztositja.
A MIT tevékenységét a jévahagyott lGgyrend (6. sz. melléklet) és éves munkaterv
alapjan végzi.
A DEENK-ben folyd mindségfejlesztdé tevékenység iranyitasara a fdigazgatd
mindségbiztositasért és —iranyitasért felelds koordinatort (tovabbiakban: koordinator)
biz meg, meghatarozott feladat- és jogkdrrel. A mindségfejlesztés keretein belll jol
korulhatarolt feladatkor( allandé munkacsoportok mikodnek:

e Primer kutatasok csoportja;

e Folyamatmenedzsment csoport;

e Mukddésfejlesztod csoport;

e Partnerkapcsolat-kommunikaciés munkacsoport.

Indokolt esetben a MIT meghatarozott célra vagy id6re tovabbi eseti
munkacsoportokat is |étrehozhat.

Foigozgais

Y

AT
Mindségiranyitas Tanacs

¥

Koordindtor

L ¥ L ¥ A J
. Folyamat P e Partnerkapcsolat e
Primer kutaotdsok L MikSdeéstejleszid e Strategia
' manadazsmeant €5 ° EOMmUnIEQCios
csoporta bl e N csoport b munkacsoport
Audit csopor unkacsopaort

2. abra: A MIT felépitése
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A MIT tagjait és csoporttagjait a konyvtar munkatarsai kozil valasztjak.
Megbizatasukat a kodnyvtar féigazgatdjatdl, a MIT mindenkori elnokétdl kapjak,

tevékenységiket a koordinator iranyitia. A MIT és az allando, ill. eseti
munkacsoportok feladatkorét és mikodését, a Mindségiranyitasi Tandcs lgyrendje
rogziti.

A koordinator, valamint a munkacsoportok vezetdi a MIT egyetértésével végzik
feladataikat, melyek teljesiilésérdl és terveikrol évente beszamolnak.

4.3. Dokumentacios rendszer

4.3.1. Mindségiranyitasi dokumentumok

A Mindségiranyitasi Kézikonyv (tovabbiakban: Kézikonyv) a DEENK mindségiranyitasi
rendszerének alapdokumentuma. A Kézikdnyv meghatarozza a mindségiranyitasi
rendszer alkalmazasi terileteit, ismerteti a kiilonb6z6 szabalyzatok altal megkdvetelt,
dokumentalt eljarasokat, valamint a mindségiranyitasi rendszerhez tartozo
folyamatokat és azok alapkdvetelményeit.

A Kézikdnyv a DEENK mindségpolitikai célkitlzéseinek megvaldsulasa érdekében
tartalmazza:
e a mindségpolitikat;
e a mindségcélokat;
e a vezetdi nyilatkozatot;
e ajovoképet;
e a kuldetésnyilatkozatot;
e a mindségiranyitasi rendszer leirasat;
e adokumentaciot;
e afelel6sségeket;
e a partnerkdzponti mikddés elveit;
e a folyamatmenedzsment rendszerét;
e amérés, elemzés, értékelés médjat;
e afejlesztést;
e a mellékleteket.

A Keézikdnyvet, a MIT javaslata alapjan a Konyvtari Tanacs (2. sz. melléklet) hagyja
jova. A minéségiranyitas dokumentacioja lehetové teszi a rendszer nyomon
kovetését, a hatékonysag és az eredmeényesség igazolasat, valamint biztositja a
folyamatos fejlesztés informacios hatterét. A mindsegiranyitasi dokumentumok
formai kialakitasa a DEENK egységes arculata alapjan torténik.



i 15 [I D D‘rﬂﬂ
Mingségiranyitdsi Tanics i

A mindségligyi rendszer miikodésével kapcsolatos dokumentumok:

e szabalyzatok;

e Ugyrendek;

e munkatervek;

e folyamatleirasok;

e jegyzokonyvek, jelenléti ivek;

e statisztikak, kimutatasok;

e beszamolok;

e elégedettségi kérddivek;

e partneri elégedettségvizsgalatok elemzései;
o fejlesztési, intézkedési tervek stb.

4.3.2. A minGségiranyitasi rendszer dokumentumainak kezelése

A minéségiranyitasi  rendszer dokumentumainak  kezeléséért,  naprakész
nyilvantartasaért a koordinator a felel6s. A Mindségiranyitasi Kézikonyv az Debreceni
Egyetem elektronikus Archivumaban (DEA), nyiltan hozzaférhetd. Az intézményi
folyamatok és mellékletei egy erre létrehozott honlapon a konyvtar minden
munkatarsa szamara elérhetdk, a felmérések és kérddivek bizalmas dokumentéacidja a
kdnyvtar zart halézatan archivaléodnak. A nyilvanos dokumentumok a konyvtar
honlapjan is elhelyezésre kerilnek.
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5. A vezetdséeg felelossége

A konyvtar féigazgatoja és vezetdsége elsérendl feladatanak tartja, hogy konyvtar
tevékenységére vonatkozd - torvényekben, rendeletekben és szabalyzatokban
megfogalmazott — elbirasokat a DEENK minden munkatarsa szamara tudatositsa
annak érdekében, hogy mindenkor ezek ismeretében és betartasaval jarjanak el.

A féigazgatdo meghatarozza, kihirdeti és a Kézikdnyv hatalyba Iéptetésével kozzéteszi
a szervezet altal elérni kivant minéségpolitikai elvarasokat, az azok megvaldsulasat
el6segitdé mindségi célokat.

Az intézmény vezetbje a mindségi mukdodés biztositasa érdekében rendszeres
idokozonként vezetdségi vizsgalatokat végez, amely soran ellenérzi a mindségcélok
elérése érdekében kialakitott kovetelmények betartasat és betartatasat.

A vezetdség gondoskodik arrél, hogy a mindségfejlesztéshez szikséges forrasok
(személyi, targyi, anyagi) rendelkezésre alljanak, valamint, hogy a konyvtar
munkatarsai rendelkezzenek a mindségfejlesztéshez szlikséges ismeretekkel és
motivaltsaggal. Ennek  érdekében a munkatarsak szamara  képzéseket,
tovabbképzéseket, tréningeket szervez. Sziikség esetén kiilsé szakértot kér fel.
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6.

Helyzetértékelés, stratégia

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar stratégiai tervezési
ciklusai az egyetemi, a hazai illetve az Eurdépai Unids tervezési
periodusokhoz igazodnak. A stratégiakészités idészaka alkalmat teremt a
kényvtar belsé erdforrdsainak, szolgaltatdsainak alapos dtgondoldsdra, a
mikro- és makro kdrnyezet modszeres felderitésére, vizsgalatdra. A kényvtar
2016-2020 kozétt érvényes stratégiai tervét a mindségiranyitdsi rendszeriink
keretei kozott készitettiik. A Kbnyvtari K6zds Ertékelési Keretrendszer (KKEK)
alapelvei szerint folyamatszemlélet( és a folyamatos javitast lehetdvé tevo
PDCA - ciklikussag elvein nyugszik.”

(DEENK Stratégiai terv 2016-2020)
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7. Szervezeti kultura fejlesztése

A szervezeti kultura a szervezet tagjai altal elfogadott, kozdsen eértelmezett
el6feltevések, az idék folyaman felhalmozé meggydzddések, értékek és hiedelmek
rendszere. Ezeket a szervezet tagjai érvényesnek tartjak, kovetik, az Ujonnan
érkezOknek kommunikaljak és atadjak, mint kivdnatos gondolkodas- és
magatartasmodot.

A szervezeti kultdra fejlesztése, valtozasa tanulasi folyamat, ami nem korlatozédhat
csak a vezetdkre, hanem abban a szervezet minden tagjanak tevékenyen részt kell
vennie, ezzel biztositva a szervezet egészének fejlédését.

A DEENK a szervezeti kulturajat a PDCA-ciklus szerint folyamatosan vizsgalja, levonja
a legfontosabb kovetkeztetéseket és végrehajtia a szikséges valtoztatasokat. A
felllvizsgalatok soran méri a szervezet hangulatat, eredményességét, azonositja a
valtozast eldmozditd tényezdket. Felismeri a tagok elkotelez6dése és a szervezet
eredményessége Utjaban allé akadalyokat, meglapozza a jobb teljesitményt biztosito
stratégia kidolgozasat, valamint ellendrzi a valtozas és javulas megfelel6ségét.

A konyvtar arra torekszik, hogy azonositsa a szervezeti célokat leginkabb tamogato
muUkodési szokasokat, magatartasokat, s olyan szervezeti kultdrat alakitson ki,
melyben a dolgozok egymast inspiralva torekszenek a maximalis teljesitmény
elérésére. Mindezt olyan munkakornyezetben, amiben a munkatarsak szivesen
dolgoznak, jél érzik magukat.

A DEENK vezetése a konstruktiv szervezeti kultura kialakitasa érdekében bevonja a
munkatarsi kdzosséget az Oket érintd dontésekbe, s tamogatja a vélemények Oszinte
kifejezését, a kisérletezést, a fejlesztéseket. Torekszik az egyén és a szervezet céljai
kdzotti ©sszhang megteremtésére, a pozitiv. munkakapcsolatok kialakitasara, a
csoportmunka erdésitésére.
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8. Gazdalkodas az eroforrasokkal

A konyvtar vezetése biztositia a mindségiranyitasi rendszer kialakitasahoz,

mukodtetéséhez és fejlesztéséhez, valamint a vallalt feladatok ellatasahoz sziikséges

eroforrasokat. Gondoskodik emelett ezek tudatosan és tervszerten felhasznalasarol.

Pénziigyi er6forrdsok

Pénzligyi/gazdalkodasi tervet készit.

Rendszeresen ellenérzi a tervek megvaldsulasat.

Vizsgalja a terv/tény eltérésének okait (gazdasagossag, hatékonysag).

Uj, pétldlagos eréforrasokat von be (palyazat, szponzoracié, donacio).
Gondoskodik a sajat bevételek kdrének és nagysaganak fejlesztésérol.
Takarékossagi programokat indit.

Jogkovetd magatartast tanusit a pénzigyi forrasok felhasznalasanal, a
kotelezettségek teljesitésénél.

Emberi eréforrdsok

Tervezi a stratégia megvalositasahoz sziikséges human eréforrast (egészen
az egyéni kompetencia-igények meghatarozasaig); a human eréforras
tervezése és felhasznalasa terén is érvényesiti a PDCA szemléletet.
Megfelel6 kivalasztasi rendszert alkalmaz; gondoskodik az Uj munkatarsak
gyors szervezeti integraciéjarol. Tervezi és tamogatja a munkatarsak
képzését, fejlesztését.

Belsd képzési rendszert mikodtet.

Tamogatja és eldmozditja a tudasmegosztast, valamint a tudastranszfert.
Teljesitményértékelési és Osztdnzési rendszerrel tamogatja a hatékony
felhasznalast, illetve az elkdtelezettség, a megfelelé motivacio fenntartasat.

Infrastruktura

A vezetés gondoskodik a szikséges és elégséges infrastrukturarél. Biztositja a

munkahelyek és szolgaltato helyek, az éplletek, a helyiségek, a gépi berendezeések, a

dokumentumalloméany, valamint az ezzel kapcsolatos szolgaltatasok feltételeit.

Tervezi és végrehajtja fejlesztésiiket, allagmegodvasukat.

Munkakornyezet

A vezetés biztositja a munkavégzés szabalyoknak, eldirasoknak megfeleld feltételeit, s
ezek révén a dolgozok biztonsagat, egészségének és testi épségének megdrzéseét.

Oktatassal és ellendrzéssel biztositja a szabalyok betartasat.

Elvarasként fogalmazza meg a munkatarsak felé a konyvtari eszk6zok és terek
megfelel6 hasznalatat, megdvasat és rendjének fenntartasat.



i 20 [I D D‘rﬂﬂ
Mingségiranyitdsi Tanics i

Informdacio

A vezetés gondoskodik arrél, hogy az eredményes és hatékony munkavégzéshez
szlikséges informacidk megfelel6 mennyiségben és mindségben hozzaférhetok
legyenek.

E célbol kinevezett koordinator és a MIT allandoé munkacsoportja mikodtetésével
biztositia a kommunikacids feladatok ellatasanak szakszerliségét. Belsé és kilsd
kommunikaciés csatornakat alakit ki és mulkodtet; vizsgalja a kommunikacios
rendszer hatékonysagat, s gondoskodik fejlesztésérdl.
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9. Partnerkdzpontusag

A kommunikacié egy intézményben a tervezés és folyamatos mikodés szerves része,
valamennyi munkafolyamatban fontos szerepe van mind a belsd, mind a kilsé
partnerek vonatkozasaban. A konyvtar alapvet6 céljanak tartja, hogy ismerje és értse
partnerei elvarasait, s ezeket a mindennapi gyakorlatdba beépitve érje el
elégedettségiiket.

A partnerkdzpontisag a DEENK muUkddésének kiemelt fontossagu eleme, ezért a
kommunikaciés- és marketingtevékenységet 2015 oOta egy erre kinevezett
koordinator iranyita. A kommunikaciés koordindtor a vezetéssel szoros
egyuttmakodésben - MIT partnerkapcsolat-kommmunikaciés munkacsoportja,
valamint a DEENK Kommunikaciés és marketing csoportja — segitségével teremti meg
a partnerek igényeit kozéppontba helyezé6 mikodés feltételeit:
e azonositja, és folyamatosan naprakészen tartja a konyvtar partnereinek
adatait;
e ellendrzi és karbantartja a konyvtar kommunikacios csatornait;
e az igények és valtozasok folyamatos monitorozasaval alakitja a partner-
kommunikaciéhoz kapcsolodé folyamatokat;
e kidolgozza és mukddteti a partnerekkel valé kapcsolattartas kereteit.

A koordinator iranyitasaval tervezett és Kkivitelezett kommunikacio a konyvtari
mUkodés allandd része, amiben lehetdség van a sziikséges valtozasok felmérésére és
végrehajtasara, majd Ujabb mérések révén a hatékonysag ellendrzésére.

9.1. Partnerek azonositasa

A DEENK partnereinek szegmentéldsa a KKEK-ben meghatarozott alapelvek szerint
torténik:

1. Belsé partnerek. A DEENK valamennyi dolgozéja.

2. Kiils6 kozvetlen partnerek. Azok a partnerek, akikkel gyakori a kapcsolat és a
leginkabb fontosak a konyvtar szamara. Els6sorban a felhasznalok és a
Debreceni Egyetemen teljes kdzOssége, valamint a fenntarto.

3. Kiils6 kozvetett partnerek. Azok, a DEENK-en és az Egyetemen kivili
partnerek, akik tevékenységiikkel meghatarozzak a konyvtar makddését,
amelyeket keretként kell figyelembe venni (pl. minisztérium, kiadok, szakmai
szervezetek, mas konyvtarak, beszallitok).

Az egyes partneri kategoriak tobb szempont szerint oszthatdék fel. A partneri
kategoriak tovabbi szegmentalasaval azonosithatok az egyes partneri csoportok. A
konyvtar kommunikaciojanak tervezése és mukdodtetése az egyes csoportok sajatos
jellemzdinek figyelembevételével tortenik.
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A DEENK-ben hangsulyos igényként jelenik meg a partnerek megfelel6 nyilvantartasa.
Az ennek érdekében létrehozott adatbdzis révén pontosabb a partnerek
szegmentalasa és hatékonyabb a csoportviszonyok definidlasa. Az adatok kénnyen
naprakészen tarthatdk, a duplikalédas és a hiba lehetésége alacsony. Az adatbazis
egységes partnerkezelést tesz lehetové a konyvtar foldrajzilag széttagolt
szerkezetében, mindenki szamara elérheté formaban. A kilonb6zé export-
formatumok révén (email-listak, boriték-cimzések, etikettek stb.) a kapcsolédo
adminisztrativ feladatok ellatdsa egyszer(sodik, a hatékonysag szamottevéen
novelheto.

9.2. Kommunikacio csatornai

A konyvtar stratégiai céljainak teljestilését jelentdés meértékben befolyasolja a
kommunikacié. E tevékenység eredményességének feltétele a célok, a célcsoportok
és a tartalom mellett a kivitelezés eszkozeinek pontos meghatéarozasa, a folyamatok
0sszehangolasa, valamint a hatasok folyamatos mérése, értékelése.

A DEENK szamos csatornat hasznal a partnerekkel torténd kommunikacids
tevékenysége soran, melyek célcsoport és tartalom szerint egyarant feloszthatok. A
megfelel6 kommunikaciés rend kiépitésének fontos feltétele egyes csatornak
célcsoportjainak, szerepének és tartalmi vonatkozasainak pontos definialasa.

A hatékonysag megkdveteli tovabba az Uj lehetéségek folyamatos keresését,
amennyiben partnereink részérdl arra igény mutatkozik vagy megkdnnyiti bizonyos
partnercsoportokkal valo kapcsolattartast.

9.3. Kommunikacié a partnerekkel

A kiilsé partnerekkel vald kommunikacid célja tobbek kozott a lehetséges partnerek
bizalmanak megnyerése, az intézmény jé hirének és ismertségének novelése. A
szervezet pozicidinak erésitése érdekében szikséges az értékek és eredmények
bemutatasa a partnerek és a fenntartd felé. Ugyancsak kiemelked6éen fontos a
kdnyvtar szolgaltatasainak és elényeinek megismertetése a felhasznaldkkal, a széles
kor( hasznalat elésegitése.

A belsé partnerekkel folyd kommunikacié a megfelelé informacidaramlast hivatott
biztositani ugy, hogy az lzenet torzulasa a lehet6 legkisebb mértékire redukalodjon.
Fontos szerepe van emellett a munkahelyi 1égkdr megteremtésében, a szervezeti
kultdra alakulasaban. A jol mukédé belsé kommunikaciéval mindenki szamara
megismerheték és vallalhatok a szervezet stratégiai céljai, mozgédsithatdk az
elérésikhoz sziikséges eréforrasok.
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A kilsé és bels6 partnerekkel torténd kommunikacidé eredményeit és jovobeni
célkitGzéseit a konyvtar minden munkatarsa szamara elérheté Kommunikdciés terv (7.
melléklet) rogziti.

9.4. Panaszkezelés folyamata

A Konyvtar munkatarsainak megfelelé6 médon kell kezelnitk a partnerek panaszait, a
mUkodéssel kapcsolatos észrevételeit, amelyeket a mindség javitasa érdekében,
dokumentalni, elemezni kell, és amelyek alapjan a szlikséges pontokon javitani kell.

Panasznak mindsiil minden, a konyvtar mukodésével, tevékenységével,
szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a meghatarozott moédokon
eljuttatott észrevétel, kifogas jellegl bejelentés.

A DEENK minden panaszt a hatalyos adatvédelmi jogszabalyoknak megfelel6en kezel.
A panaszt tevokkel szemben a Konyvtar maximalisan udvarias, segité magatartast
tanusit.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjik, amely a felhasznaloi elégedetlenség irasbeli
megnyilvanulasatdl a panasziigy lezarasaig tart.

A panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartasba kertld, hivatalos, a
DEENK felelds vezetdjétol érkezd valasszal zaruld panaszkezelés torténik.

Amennyiben a panaszos nem igényel hivatalos valaszt, nem ad meg elérhetdséget,
illetve ha a meghatarozott modokon tul, egyéb Uton nyujtja be panaszat, azt a DEENK
észrevételként fogadja. Ezen észrevételek feldolgozasa a panaszkezelési eljarastél
fuggetlenll, az észrevételek kezelésére vonatkozd elbirasnak megfeleléen
torténnek. A DEENK nyitott minden, a felhasznaloktdl szarmazd olyan Otletre,
észrevetelre, javaslatra, amely ravilagit arra, hogy miként noévelhetjik tovabb
szolgaltatasaink szinvonalat, igy ezek a visszajelzések is fontosak a kdnyvtar szamara.

A panaszkezelési eljaras eredményérél minden esetben értesitést kap a DEENK
Mindségbiztositasért és - iranyitasért felelés koordinatora, a panaszkezelés soran
szerzett tapasztalatok mindségfejlesztési munkaba, s ezen tul a DEENK
szolgaltatasaiba torténd beillesztése céljabdl.

A panasz benyujtasanak maodja

1. A DEENK a panaszok kezelését szabalyozott folyamat keretében végzi, ezért a
panaszok benyujtasara meghatarozott, iranyitott kommunikaciés csatornat biztosit.
Az ezen kivil, mas modon benyujtott panaszokat a DEENK észrevetelkent kezeli.

2. Panaszkezelési eljarast kizardlag irasban, az alabbiak szerint lehet kezdeményezni:
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2.1 Elektronikus Uton a DEENK honlapjan elhelyezett panaszfelvételi Urlap
kitoltésével (http://www.lib.unideb.hu/hu/panaszfelveteli_urlap)

2.2 Nyitvatartasi idében a DEENK szolgaltatasi pontjain lévé kdlcsonzési
pultoknal elhelyezett Panaszfelvételi Grlap kitdltésével.

2.3 Postai Uton, a Panaszfelvételi (rlap visszaklildésével a DEENK Fdigazgatoi
Hivatalanak cimére (4032 Debrecen Egyetem tér 1.)
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10. A konyvtari folyamatok szabalyozasa

Dinamikusan valtozé vilagunkban a konyvtaraknak és szolgaltatasaiknak is
folyamatosan fejlédnilk és alkalmazkodniuk kell, egyre hatékonyabb és korszerlbb
szolgaltatasokat nyujtva a felhasznalok igényeinek és elvarasainak megfeleléen. Ezen
célok elérésének elengedhetetlen feltétele a konyvtari folyamatok értékelése és
allandé kozelitése a felhasznaloi igényekhez és a tagabb értelemben vett kdrnyezeti
elvarasokhoz. A megujulas és a valtozas alapos Onismeretet, objektivitast és
megfeleld rugalmassagot kivan a folyamatok tervezése és mukodtetése
vonatkozasaban, ami a folyamatmenedzsment szisztematikus alkalmazasa révén
érheto el.

A folyamatmenedzsment a szervezeti folyamatok és a szervezet allando
hozzaillesztése a vevdi igényekhez és a tagabb értelemben vett kdrnyezeti
elvarasokhoz. Magaban foglalja az outputok létrehozasahoz kapcsolodéd
folyamatok szabalyozasat, a szikséges erdforrasok biztositasat és az
azokkal val6 gazdalkodast, a folyamatok mérését, elemzését,
tovabbfejlesztését és ennek bevezetését.”

A folyamat meghatarozott sorrendben elvégzendd tevékenységek (lépések)
rendszere, mely Ugy novel értéket, hogy a bemeneteket szervezetten egymasra épil6
lépcsék segitségével mérhetd produktumma - esetlinkben tdbbnyire kdnyvtari
szolgaltatasokka — valtoztatja, egy masik személy, vagy egy masik folyamat szamara,
mikozben erdforrasokat (embereket, eszkdzoket, anyagokat, mddszereket) hasznal
fel. Minden olyan tevékenységsorozat, amely az intézmény erdforrasainak
felhasznalasaval, kotott [épéssorrendben zajlik le az intézményben — jol definialt célok
érdekében, és évente vagy akar gyakrabban megismétlédik és algoritmizalhatd —
folyamatnak tekinthet6. A folyamatok értékteremtd lancaban minden lépés a
szikséges mértékben és modon jarul hozza a folyamat végséd eredményének
létrehozasahoz. Az egyes |épések egymassal szoros kapcsolatban allnak és a folyamat
céljanak megfeleld sorrendben kovetik egymast. A folyamatok — a tevékenységekhez
hasonléan — szintén alland6 kolcsdénhatasban vannak egymassal, rendszert alkotnak,
amelyben az egyes folyamatok bemenetei tipikusan mas folyamatok kimeneteit
jelentik. (MSZ EN ISO 9000:2005 Mindéségiranyitasi rendszerek. Alapok és szotar. p.
26.)
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A szervezet eredményes mukddéséhez szamtalan,

egymassal

Osszefliggd és

egymassal kdlcsonhatasban allé folyamatot kell meghatarozni és iranyitani. A 3. sz.
abra a DEENK folyamatainak modelljét szemlélteti.

A doodlp folyamatmodellje

VEZETOI
FOLYAMATOK

Kornyezet

Beszamolok, munkatervek
készitése

Humaneroforras-
menedzsment

Koltsegvetes tervezése,
kezelése

Minoségmenedzsment

Partnerkapcsolatok

Szabalyzatok kezelése
Strategiai tervezes

Tudasmenedzsment
Valtozasmenedzsment

Vezetoi ellenorzes

\/

ALAP
FOLYAMATOK

Partneri igenyek

Dokumentumszolgaltatas

Fordito irodai
szolgaltatasok

GyUjteményszervezés
Kiadoi tevekenyséeg
Kotészeti szolgaltatasok
Kutatastamogatas

Nemzeti feladatok
koordinalasa

Oktatastamogatas

Rendezvényszervezeés,
kiallitasok rendezése

Reprografia

Tajékoztatas
Tartalomfejlesztés

Digitalizalas

\/

TAMOGATO
FOLYAMATOK

Eréforrasok

Elektronikus szolgaltatasokat
biztosito informatikai
feladatok

Epulettel kapcsolatos
adminisztracio

Gazdasagi adminisztracio
Iratkezelés
Kommunikacio
Marketing, PR
Munkatgyl adminisztracio

Nem-megfeleloségek
kezelése, panaszkezelés

Palyazati tevekenyseg,
forraskutatas

Primer kutatasok

\/

DARTNER] ZLEGENETISEE

3. abra: A DEENK folyamatmodellje
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A folyamatok és a kozottik Iévé kdlcsonhatasok modszeres meghatarozasan és
iranyitasan alapuldé min&ségiranyitasi rendszer részei és egymashoz valé viszonya az

alabbi abran tanulmanyozhato:

(

A mindségiranyitasi rendszer
folyamatos fejlesztése A

Vevok
€s mas
érdekelt
felek

megelége-%
dettsége !

- - - A vezetOség
felel6sségi kore

Vevok - - - ,

&s mas Gafdalkrodas az Mfr:res,.elemrzes, ______ N
. erdforrdsokkal és fejlesztés
érdekelt

- @ ij

kovetel- - )

ményei | Bemenet =(Tfir}’ﬂ§k’ Termék | Kimenet
Leloalhtasa

Jelmagyarazat: ——»  érteknoveld tevékenysegek

informacioaramlas

4. dbra: Folyamatok kdlcsénhatasa

A DEENK minéségiranyitasi tevékenységének egyik elsérendl célja,

hogy a

legfontosabb folyamatok a mikodés minden terliletén szabalyozottak legyenek, a
fejlesztésuk tudatosan és folyamatosan torténjen. Ennek érdekében szamos teriileten
Ujra kell gondolni az évek, évtizedek alatt kialakult szokasokat, eljarasokat, s ha
sziikséges szakitani kell velik. A partnerkdzpontlisag és hatékonysag megkoveteli,
hogy a folyamatok rendszeres fellilvizsgalata és szlikség szerinti valtoztatasa (PDCA) a
kdnyvtar mikddésének természetes része legyen.

A DEENK folyamatszabalyozasanak helyi rendszerérél a Folyamatmenedzsment
dokumentum (8. sz. melléklet), illetve a Folyamatmenedzsment és Audit csoport belsé

elérésu honlapja nyujt részletes

tajékoztatast.
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11. Mérés, elemzes és fejlesztés

A mérés, értékelés és elemzés a mindségiranyitasi rendszer egyik kulcstertlete, mely
informaciokat biztosit a tényeken alapuld dontésekhez és a folyamatok
tovabbfejlesztéséhez.

Magaban foglalja:
e a konyvtari tevékenységek eredményességének nyomon kovetését;
e a szolgaltatasok igénybevételének alakulasat;
e a folyamatok hatékonysaganak vizsgalatat;
e a partneri elégedettségre vonatkozd informaciokat;
e az Onértékeléshez sziikséges forrasokat.

A kivald szervezetek igyekeznek a felhasznaldik és a munkatarsaik igényeit és
elvarasait teljesitd vagy azt tulteljesitdé kimagasld eredményeket elérni. Ennek
megfeleléen a DEENK-nek is folyamatosan figyelemmel kell kisérnie partnerei
igényeit, hogy azok elvarasai milyen mértékben teljeslltek. Mindehhez
elengedhetetlen  meghatarozni a szikséges informacidk megszerzésének,
kdvetésének és attekintésének eljarasait, valamint a mérések fokuszterileteit.

11.1.Mérések fokuszteriiletei

A felhasznaléi eredmények fokusztertiletei:
e hirnév és imazs;
e szolgaltatasok értéke;
e felhasznaldi kapcsolatok;
e felhasznaldi hliség és elkdtelezettség.

A munkatdrsi eredmények fokusztertiletei:
e elégedettség, bevonas, elkotelezettség;
e szervezeti légkor;
e motivacio;
e vezetéssel valo elégedettség;
e valtozasokhoz valé viszonyulas;
o képzés és karrierfejlesztés;
e hatékony kommunikacio (belso);
e munkakdrilmények;
e jutalmazassal, bérezéssel valo elégedettség.

A szervezet elemzi és mindsiti a mérésekbdl szarmazd adatokat. Az elkésziilt mérési
dokumentacidk eredményeit:
e a szolgaltatasok megfelel6ségének;
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e a partneri elégedettségnek;

e a mindségiranyitasi rendszer teljesitményének és eredményességének;

e és a kockazatokkal, ill. lehetéségekkel kapcsolatos intézkedések
eredményességének a fellilvizsgalatara hasznalja fel.

11.2. A fokusztertletek mérésére hasznalt eszk6zok

11.2.1. Strukturalt kérdoiv

A DEENK a felhasznaloi/dolgozoi elégedettség és a szolgaltatasok megfeleléségének
mérésére strukturalt kérdéssort is alkalmaz. A hasznalt kérdéivek egyarant
tartalmaznak nyitott és zart kérdéseket. A nyitott kérdések lehetéséget adnak a
szabadszoveges vélemény kifejtésre, mig a zartak esetében elére meghatarozott
lehet&ségekbdl kell valasztani.

A modszer segitségével pontos és részletes informaciok gydjtheték a vizsgalt témarol.
A kapott eredmények segitségével azonosithatok a beavatkozasi pontok, amelyekre
célzott valaszintézkedés, vagy szlikség esetén tovabbi vizsgalat foganatosithaté.

A folyamatos mérésnek kdszdnhetden a felhasznaldi szokasok tendenciai is
megmutatkoznak, ami hozzajarul a j6vébeni szolgaltataspolitika és stratégia
kialakitasahoz.

11.2.2. Interju (belépb interju)

Az interju az egyik leggyakrabban alkalmazott primer informaciégyUjtési modszeriink.
Segitségével bizonyos jelenségek, dsszefliggések mélyebben, atfogébban tarhatdak
fel, amit az interjualanyok személyes élményeinek, tapasztalatainak, érzéseinek
megismerése és elemzése is segit. A valasztott modszer: kvalitativ, félig strukturalt
interju, amit az Ujonnan érkez6 vagy tavozéd munkatarsak korében alkalmazunk.
A konyvtar az Ujonnan érkezé kollégaktdl az ugynevezett belépd interju formajaban
informacidkat kivan gydjteni a harom honapos probaidé letelte utan. Az elkészitett
interju seqiti annak a feltarasat, hogy az Uj munkatars beilleszkedési folyamata, a
munkakdri feladatok elsajatitdsa milyen sikerrel zajlott le. Rakérdeziink a munkatarsi
kapcsolatok  alakulasara és a szervezeti kultura ismeretére is.
A kilépd interju egyfajta diagnozist allit fel a DEENK mukodésérdl, a szervezeti
kultdrarol, a vezetésrél. A tavozd kolléga tudasa és tapasztalata fontos a szervezet
szamara, ezért a kilépése elbtt sziikségesnek tartjuk, hogy megismerjik a szervezetrdl
kialakitott képuket. A segitségével fel tudjuk mérni, hogy a tavozo kollégak értékes
ismereteit, tapasztalatait a konyvtar milyen mértékben ordkitette tovabb. Lehetoséget
biztositunk arra, hogy megosszak velliink azokat a kritikai észrevételeiket, amelyeknek
esetleg korabban nem akartak hangot adni.
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11.2.3. Fokuszcsoportos vizsgalat

A fékuszcsoport a piackutatas gyakorlatabol atvett kutatasi médszer. A név arra utal,
hogy ez a technika rafokuszal, gorcsé ala vesz egy specialis, elére definialt témat, amit
a meghatarozott célcsoport tagjaival (8-12 f6s kiscsoport vagy 4-7 f6s minicsoport)
egy moderator vezetésével, kotetlen beszélgetés keretében vitatnak meg.

A cél az, hogy a meghivott kutatasi alanyok véleménye mellett megismerhetdk
legyenek a kutatas targyat érintd tapasztalatok, érzések, meggydzédések, tudat alatti
motivaciok. A vita oldott formaja segiti a résztvevék kommunikaciojat, de
kotetlensége csak latszolagos.

A modszer kérdodives felmérések kiegészitéseként is alkalmazhatd. F6 eldnye, hogy a
kérddives felméréseknél részletesebben és mélyebben képes feltarni a célcsoport
vélemeényét, és modot ad az eltérd allaspontok Utkdztetésére. Olyan informaciok
szerezhet6k az egyénekrdl, amelyek mas korilmények kozétt nem lennének
lehetségesek.

11.2.4. Titkos olvaso

A titkos olvasd6 modszer lIényegében a mystery shopping piaci menedzsment-technika
alkalmazasa konyvtari kornyezetben. Ez eszkdz segit a felhasznald szemével feltarni a
kdnyvtar erdsségeit, gyengeségeit, kijeldlve a fejlesztendd terlileteket és javaslatokat
keresve Uj szolgaltatasok bevezetésére, meglévok megujitasara. Az eljaras lényege,
hogy valddi felhasznalok értékelik egy-egy szolgaltatds mindségét, a konyvtar
dolgozdinak szakértelmét, segitdkészségét, konyvtari tereket és igy tovabb. A
modszer alkalmazasa soran felhasznalo teljes egészében vizsgalja a konyvtar
szolgaltatasi spektrumat .

Az eredmények kiértékelése nem csak irasban torténik, hanem lehetéség van a
tapasztaltak szdbeli megvitatasara is, ahol a dolgozdk és a vizsgalatban résztvevd
felhasznaldk egyarant jelen vannak.

11.3.Teljesitménymutatok, teljesitménymeérés

A vezetési folyamatok fontos részét képezik a "teljesitménymutatdk”, hiszen
informacidkkal segitik a dontéshozatalt, a célok, a prioritasok és az iranyok
meghatarozasat. Emellett magyarazzak és bizonyitjak az egyes intézkedéseket,
valamint minden szinten tamogatjak a dolgozok munkajara valé 6sszpontositast. A
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mutatok segitségével mérhetd a kilonbozé konyvtari  munkafolyamatok
hatékonysaga és megismerhetd a hasznalok elégedettsége is.

Egy-egy terllet értékelése a teljesitményadatok elemzése utan fogalmazhaté meg. A
DEENK-ben meghatarozott teljesitménymutatok f6 értéke az értékelhetdség és
alkalmazhatoésag, s a bizonyitas mellett elsdsorban a jobbité szandékot célozzak meg.
A kidolgozott teljesitménymutatdk jol alkalmazhatok a konyvtari onértékelés soran,
mivel 0Osszehasonlitjak a  kilonb6zé idopontokban és helyeken nydjtott
teljesitményeket, dsszevetik az egyes szolgaltatasok hatékonysagat. Az dnértékelésen
tul a napi tevékenységekben is fontos szerepet jatszanak.

11.4.Benchmarking elemzések

A min6ségi szolgaltatasok nyujtasanak nélkulozhetetlen eleme a benchmarking
elemzések — dsszehasonlitd elemzések — készitése. Ezen a mddon azok a pozitiv, jol
mUkodd példak és gyakorlatok gyllnek 6ssze, melyekkel a kollégak kulfoldi vagy
belfoldi tanulmanyutjaik, konyvtarlatogatasok, konferenciak alkalmaval ismerkedtek
meg. A vizsgalodast a versenyszférara is kiterjesztve szélesedik a kovetendo,
adaptalhatd gyakorlatok spektruma. A DEENK mindségbiztositasi gyakorlataba tobb
terlleten éplilt be ez a mddszer.

11.5.Partneri elégedettségmérések rendszere a DEENK-ben

A partneri elégedettségmeérések rendszerét az alabbi tablazat szemlélteti.
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CELCSOPORT ESZKOZ RENDSZERESSEG CEL FELELOS DOKUMENTUM INTEZKEDES PUBLIKALAS
- A felhasznaldk
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Fékuszcsoport eseti jelleggel elégedettségének Primer munkacsoport Kutatasi jelentés Ertekezleten eredményekrdl e-
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teljesitményértékelés az er6forrasok  menedzselésének
kulcseleme, melynek célja az alkalmazottak teljesitményének javitasa, a dolgozdk
képességeinek kibontakoztatasa a szervezet stratégiai céljainak elérése érdekében. A
DEENK teljesitményértékelési rendszere irasba foglalja és szabalyozza a kényvtarban
dolgozok teljesitményének értékelési modszerét.

Mingségiranyitdsi Tanics

Az egyéni emberi

Az intézményi 6nértékelés modja a KKEK &ltal meghatarozott kritériumteriletek
vizsgalata, a kapott informaciok értékelése és az ebbdl kovetkezd feladatok
meghatarozasa a mindség fenntarthatd fejlesztése érdekében. Az Gnértékelést az
egyes kritériumok informacidinak feldolgozasaval az arra kijelolt csoport végzi el.

Az Onértékelés lehetdvé teszi, hogy a szervezet vilagosan meghatarozza erdsségeit és
azokat a terlleteket, amelyeket tovabb lehet fejleszteni a kivalésag elérése és a
fenntarthatdo mindségi fejlodés érdekében.

11.6. Az ellendrzések Gitemezése

ELLENORZESI TERULET GYAKORISAG MODSZER FELELOS
Stratégiai célok .
L s folyamatos Féigazgatd
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A szervezet miikodése folyamatos vezetdi ellenérzés Vezetés
A tités. ellendrzd Fol felels
Belsd folyamatok folyamatos datgydijtés, ellendrzés olyamat felelése/

folyamatos

Folyamatgazda

Bels6 szabalyzatok

szlikség szerint

dokumentumelemzés-
(szabélyzatok
felllvizsgéalatanak Grlapja
alapjan)

Mindségbiztositasért és
-irdnyitasért felel6s
koordinator

Koltségvetés

folyamatos/évente

Féigazgatd

Szolgaltatasok

D s folyamatos vezetdi ellendrzés Osztalyvezetok
minésége
Egyéni . -~ . . ,
. g’y e iar as évente egyéni elbeszélgetés Vezetés
teljesitményértékelés
Intézményi 6nértékelés 3 évente KKEK alapjan MIT
Panaszkezelés folyamatos Olvasészolgalat vezetdje
Partnerlistak , Kommunikaciés
évente

feliilvizsgalata

koordinator
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11.7.Folyamatos fejlesztés

A konyvtar elkotelezettségi nyilatkozata és mindségpolitikaja tartalmazza a vezetdség
elkotelezettségét a mindségiranyitasi rendszer folyamatos fejlesztése, tokéletesitése
irant.

A DEENK tudatosan és — a stratégiai és mindségcélok, valamint a mérések,
értékelések eredményének figyelembe vételével - folyamatosan fejleszti
mindségiranyitasi rendszerét. A helyzetelemzések, a partneri és dolgozobi
elégedettségmeérések, valamint a benchmarking tapasztalatok soran szerzett
informacidk és visszajelzések alapjan, a PDCA-modszert alkalmazva kezdeményezi a
beavatkozéasokat.
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12. Mellékletek
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: DEENK Folyamatmenedzsment



36 [I r
Mingségiranyitasi Tanacs [] D‘ﬂﬂ

A 11. Mérés, elemzés és fejlesztés fejezet felhasznalt irodalomjegyzéke a kévetkezo:

1. BAKACSI Gyula: A szervezeti magatartas alapjai. Budapest: Semmelweis, 2015.

2. EFQM kivalésag modell. Budapest: Szovetség a Kivalosagért Kbzhasznu Egyes.,
2013.

3. Fokuszcsoportos felmérés. In: Kész. a Magyar Gallup Intézet, Horvath&Dubecz
Oktatasi Tanacsad6 Bt.. Mddszertani segédletek a partnerkdzponti mdikédeés
kialakitasahoz. (Mddszertani segédanyagok 2002.01.30.)

4. http://mediapedia.hu/fokuszcsoportos-kutatas (2016.04.26.)

5. JUHASZ Eva: Titokzatos olvasok: a "mystery shopping” alkalmazésa konyvtari
kdrnyezetben. In: Tudomdnyos és mdszaki tdjékoztatds. 2009. 56. évf. 6. sz. pp.
259-269.

6. MSZ EN ISO 9001 Minédségirdnyitdsi rendszerek: kovetelmények. Budapest:
Magyar Szabvanyugyi Testulet, 2015.



http://www.nefmi.gov.hu/letolt/kozokt/fokuszcsoportos_felmeres.doc
http://mediapedia.hu/fokuszcsoportos-kutatas

