Debreceni Egyetem
Egyetemi és Nemzeti Kiiny vidr
Irattari példanya

Tételszam: /2 1)
Melléklet:

Minbségiranyitasi Tankes

m I Tktatoszam: DEENK/ZS0) - 1/2017

(D Utﬂ['
DEBRECEN! EGYETEM
EGYETEMI ES NEMZETI

KONYVTAR
\_ /

Folyamatmenedzsment

Mindségiranyitasi Kézikonyv 8. sz. melléklete

MIT
2017. 2. verzid



Mindségiranyitasi Tandcs

__doodly

Folyamatmenedzsment

A dokumentum kodja

1.2.5.8.

Verzidészam

1. verzio

Alloménynév MK_8_sz_folyamatmenedzsment
Oldalszam 24 oldal

Készitette MIT

Jovahagyta Konyvtari Tanacs

A jovahagyas datuma 2016.07.13.

A hatalybalépés datuma | 2016.07.13.

A modositasok listaja

A A
Verzio Allomanynév Oldalszam | Médositotta | Jovahagyta | jovahagyas | hatalybalépés
datuma datuma
ot ok 27 0. MIT KT |2017.0519. | 2017.05.19.
verzid | folyamatmenedzsment
y _ " . il |
MC’ “-(}{CLQ("L\(A"M ‘T‘{C“ & L, .
Mindsegiranyitasert felelés koordinator Cenl £ \féigazgaté,a MIT elndke
i
]




Mingségiranyitdsi Tanics

4,

1. Tartalomjegyzék

TARTALOIMUIEGYZEK ...ceveeeeeeeeeieneeenesesesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssnsssssssssssnsssnsssnsssnsssnsssnsssnsssssssnes 2
FOLYAMATSZEMLELET .....oveeeeeeeeeeeressesessesesssesssssssssesessssessssssssssssssssssesessssesssssssssssssesessesesssssssessssssesnssssases 3
A FOLYAMATOK AZONOSITASA, FOLYAMATLELTAR ....cooveueeeirririreesenesessessesessessesessesessessessesessessesseseanens 5
3.1 KKULCSFOLYAMATOK ..ccuieuieecrecrentencrasrecescssssassascssssnssassssssassassssssnssassssssnssassssssnssassasssnssassnsssnssassnsssnssnssnnes 6
3.2 A DEENK FOLYAMATLELTARA....eeecesrurreeeeresssssssssseeesssssssssssssessessssssssssesssssssssssssssessssssssssssssesssssssssnssssesssss 6
A FOLYAMATOK SZABALYOZASA ....ooveineireeeieeircseesessessessesssssssssessssssessessessssssessessssssessessessesssansessessess 10
4.1 FOLYAMATMENEDZSMENT URLAP ..cveeevrieesrrnnreeeeseesesssssssesessesssssssssssessesssssssssssessssssssssssssesssssssssnssssesssssssnnn 10
A FOLYAMATOK FELULVIZSGALATANAK FOLYAMATA, ELLENORZESE .......ccoeereieereeneenrireneesessnesesseesees 16
FELHASZNALT IRODALOM .......oeeeeeeeeieeeeeeesssessesssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssesssssssssssssssesssassssssnsssssssasssnes 18
IVIELLEKLETEK ...veuveueereesessessesesessessesseseesessessessesessessessessesessessessessssessessessessssessessessessssensensessessssessessensssanses 19
7.1 SZ. MELLEKLET: FOLYAMATGAZDA MEGBIZAS .cuuereeereerennnerrennsesrenssesrennsessenssessenssssssnssssssnssessanssessanssssanssnnes 19
7.2 SZ. MELLEKLET: BPIVIN 2.0 POSZTER ..cecueteeereencrenccenscrenseenscrsssesnsesessesssesensesnssssssesssssassesnsssansesassssnsesnsssnnne 21
7.3 SZ. MELLEKLET: STANDARD FOLYAMATLEIRAS (MINTA) ....uuuuureeeesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnsnsnsssnnssnnes 22
7.4 SZ. MELLEKLET: FOLYAMATABRA (IMINTA) «.uuuuuueeerrersessssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssnsssssssssssnsnsssnssnnnes 26



|
3 [] D D r
Mingségiranyitdsi Tanics ‘m

2. Folyamatszemlélet

Dinamikusan valtozd vilagunkban a kdényvtaraknak és szolgaltatasaiknak s
folyamatosan fejlédnitk és javulniuk 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, megfeleld
rugalmassagot kivan meg a folyamatok tervezése és mikodtetése vonatkozasaban,
melyre a folyamatmenedzsment szisztematikus alkalmazasaval készilhetink fel. ,A
folyamatmenedzsment (process management) a szervezeti folyamatok és a szervezet
allandé hozzaillesztése a vevdi igényekhez és a tagabb értelemben vett kdrnyezeti
elvarasokhoz. Magaban foglalja az outputok létrehozasahoz kapcsolédéd folyamatok
szabalyozasat, a sziikséges eréforrasok biztositasat és az azokkal valé 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
lépcsdk segitségével mérhetd produktumma - esetlinkben tébbnyire konyvtari
szolgaltatasokka — valtoztat, egy masik személy, vagy egy masik folyamat szamara,
mikozben eréforrasokat (embereket, eszkdzoket, anyagokat, mddszereket) hasznal
fel. Minden olyan tevékenységsorozat, amely az intézmény er6forrasainak
felhasznalasaval, kotott |épéssorrendben zajlik le az intézményben —jol definialt célok
érdekében, és évente vagy akar gyakrabban megismétlédik és algoritmizalhato -
folyamatnak tekinthetd. A folyamatok értékteremtd lancaban minden lépés a
szilkséges mértékben és modon jarul hozzad a folyamat végsd eredményének
létrehozasahoz. Az egyes |épések egymassal szoros kapcsolatban allnak és a folyamat
céljanak megfelel6 sorrendben kdvetik egymast. A folyamatok — a tevékenységekhez

hasonldéan — szintén allandd kélcsonhatasban vannak egymassal, rendszert alkotnak,
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amelyben az egyes folyamatok bemenetei tipikusan mas folyamatok kimeneteit

jelentik.

A szervezet eredményes muikodéséhez szamtalan egymassal Osszefliggd és
egymassal kolcsonhatasban allé folyamatot kell meghatarozni és iranyitani. Az egy
szervezeten belll alkalmazott folyamatok és a kozottik lévd kdlcsdnhatasok
mobdszeres  meghatarozasat és  iranyitasat  nevezziik  folyamatszemléletd
megkozelitésnek.

A folyamatszemléleti megkdzelitésen alapuld mindségiranyitasi rendszer részeit és

egymashoz valo viszonyukat az alabbi abra szemlélteti.

~
A mindségiranyitasi rendszer
folyamatos fejlesztése A

4. __________ -

¢

A vezetdség
felel6sségi kore

Vevok . . - : Vevék
omis || (G (SR g
érdekelt ! érdekelt

felek &3 J felek
kovetel-

- ) megelége-
ményei Bemenet R (TEI'IHEk Termak | Fimenet | | dettsége
'Leloalhtasa

Jelmagyarazat: — 5 értékndveld tevékenységek

> informaciddramlas

1. bra Az ISO 9001 folyamatszemlélet minéségiranyitasi rendszer modellje

A DEENK folyamatszabalyozasanak helyi rendszerérdl jelen dokumentum mellett a
DEENK MIT Folyamatmenedzsment és audit csoport honlapja nyujt tajékoztatast:

https://intranet.lib.unideb.hu/mit/

A folyamatok teljes korG iranyitasat tobb egymasra épiil6 1épésben érhetjik el.


https://intranet.lib.unideb.hu/mit/

: doedl

3. A folyamatok azonositasa, folyamatleltar

A folyamatok rendszerében vald6 gondolkodas, a folyamat-kdzpontusag
megvaldsitasanak elsd lépéseként a konyvtarban zajlo folyamatokat azonositottuk,
teljes korlen szamba vettik az intézményi folyamatokat: elkészitettik a DEENK
folyamatleltarat. Meghataroztuk az egyes terlletekhez, szervezeti egységekhez
tartoz6 f6- és alfolyamatokat, a folyamatok tipusat: alapfolyamat (A), vezetési
folyamat (V), tamogato folyamat (T).

A folyamatleltar nem lezart, hanem a valtozasokat kdvetd, folyamatosan bovild lista.

A doofp Folyamatmodellje

VEZETOI
FOLYAMATOK

Kornyezet

Beszamolok, munkatervek
készitese

Humaneroforras-
menedzsment

Koltsegvetes tervezése,
kezelése

Mindségmenedzsment
Partnerkapcsolatok
Szabalyzatok kezelése
Stratégiai tervezés
Tudésmefnedzsment

Valtozasmenedzsment

Vezet6i ellenorzés

\/

ALAP
FOLYAMATOK

Partneri igenyek

Dokumentumszolgaltatas

Fordito irodai
szolgaltatasok

GyUjteményszervezés
Kiadoi tevékenyseg
Kotészeti szolgaltatasok
Kutatastamogatas

Nemzeti feladatok
koordinalasa

Oktatastamogatas

Rendezvényszervezeés,
kiallitasok rendezése

Reprografia

Tajékoztatas
Tartalomfejlesztés

Digitalizalas

\/

TAMOGATO
FOLYAMATOK

Ercforrasok

Elektronikus szolgaltatasokat
biztosito informatikai
feladatok

Epulettel kapcsolatos
adminisztracio

Gazdasagi adminisztracio
Iratkezeles

Kommunikacio

Marketing, PR

Munkaugyi adminisztracio

Nem-megfeleloségek
kezelese, panaszkezelées

Palyazati tevékenyseg,
forraskutatas

Primer kutatasok

\/

DARTNER] ZLEGZDETTSIEE

2. 4bra A DEENK folyamatmodellje
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3.1Kulcsfolyamatok

Az intézményi stratégiaban megfogalmazott célrendszer megvalositasat biztositd
folyamatok a kulcsfolyamatok, amelyek kore a célrendszer valtozasanak megfeleléen
idorél idére atalakulhat és az intézmény mas-mas folyamatai kerilhetnek a figyelem
kozéppontjaba. A kulcsfolyamatok |étfontossaguak az intézmény hosszd tavu
sikeressége szempontjabol. A kulcsfontossagu folyamatok azonositasakor azokbdl a
szolgaltatasokbdl indultunk ki, amelyek a partnerek szamara a legfontosabbak;
megvizsgalva, hogy az adott szolgaltatasokat mely folyamatok allitjak el6, tovabba
ezek kozil a folyamatok kozul melyek azok, amelyek a legnagyobb hatassal vannak a
partnerek altal megfogalmazott igényekre, és melyek foglalnak el kozponti szerepet a

hasznalék szempontjabal.

A folyamatleltarban megjeldltik a konyvtar kulcsfolyamatait (KF), melyeknek
segitségével a konyvtar teljesiteni tudja feladatait, betoltheti kiildetését, és elérheti

jov6képét.

3.2A DEENK folyamatleltara

A folyamat hierarchiaban a kulcsfolyamatokat a kulcs [%] jellel jeloljik.

Kod | F6folyamat neve Alfolyamatkéd | Alfolyamat neve
ol ) § V1.1 Beszamolok készitése %
V1 B(leszlarlno Ok, munkaterve V12 Munkatervek készitése
készitese - ——
V13 Statisztika készitése
V2.1 Munkaeré-tervezés
V2.2 Teljesitményértékelés
V2 Humanerdforras- V23 Oszténzésmenedzsment &
menedzsment V24 Munkakor kialakitasa
V2.5 Emberi eréforras fejlesztése
V2.6 Munkalgyi kapcsolatok
V3 Koltségvetés tervezése, V31 Koltségvetés tervezése a
kezelése V3.2 Koltségvetés kezelése %
o V4.1l Mindségiranyitasi rendszer mikodtetése %
V4 Mindségmenedzsment L -
V4.2 Minéségiranyitasi rendszer feliigyelete
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Va3 M.inéségirényitési rendszer folyamatos
fejlesztése &
V4.4 Folyamatok fellilvizsgéalata %
V4.5 Innovacios folyamat %
V5 Partnerkapcsolatok %
V6 Szabalyzatok kezelése %
V7 Stratégiai tervezés %
V8 | Tudadsmenedzsment %
V9 Vaéltozésmenedzsment %
V10 |Vezetdi ellendrzés %
Al Dokumentumszolgaltatas
All Regisztracio &
Al2 Kolcsénzés
Al21 Kiadas %
Al22 Visszavétel &
Al.2.3 Hosszabbitas %
Al24 Eldjegyzés &
Al25 Tartozas rendezése, konyvkartérités
Al26 Felszolitasok kildése %
Al27 E-mail cimekre érkezé levelek megvélaszolasa
AL2S Olvasoéi rekordok karbantartasa (ellenérzés,
javitas, torlés, 0sszevonas)
Al3 Konyvtarkozi dokumentumszolgaltatas
Al31 Konyvtari kérés &
Al3.2 Olvaséi kérés 2
Al Dokumentumszolgaltatas AL Helyben hasznalat
AlS5 Dokumentumtarolas
ALS51 Nyomta'Fott és fizikai adathordozén 1évé
elektronikus dokumentumok
Al511 Raktarozas
Al5111 Raktari allomany elhelyezése, gondozéasa
Al5112 Raktari kiszolgalas %
AL5.12 Szabadp{olcos allomany elhelyezése,
gondozasa &
AL5.13 Speciélis/térolési igér/]yl'j dokumentumok
elhelyezése, gondozasa
AL5.2 Elektrgr,\ilfus (.:Io,kurr,]entumok intézményi
repozitériumi tarolasa (DEA) %
Al.6 Prospero
Al7 Szlletésnapi krénika készitése
A2.1 Forditas, idegennyelvi lektoralas
A2 Fordité irodai szolgaltatasok | A2.2 Konyvtari belsé forditas
A23 Tolmacs kodzvetitése
A3l Gyarapitas
A3 Gy(ljteményszervezés A311 Beszerzés, érkeztetés, allomanyba vétel
A3111 El6re nem tervezhet6 gyarapodas %
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A31111 Ajandék

A31112 Csere

A3.11.13 Koteles

A311.2 Tervezett gyarapodas

A31.121 Adatbazis beszerzés

A311211 f\\datbézis megrendelés EISZ konzorciumban

A311212 idatbézis megrendelés éves koltségvetésbol

A311213 A’d?tbézis megrendelés éves koltségvetésen
kival &

A3.11.22 Folyoirat beszerzés

A3.11221 Magyar folydiratok beszerzése

A3.11.222 Kalfoldi folyoiratok kbzbeszerzése %

A311.23 Konyv és egyéb dokumentum beszerzése %

A3.2 Formai feltaras

A33 Tartalmi feltaras &

A34 Revizid

A35 Apasztas

A4.1 Eves kiadéi terv készitése

A4 Kiadyényok f’wagyoményos elkészitése és
megjelentetése &

A421 Tudomanyos muvek kiadasa
Tankonyvek, jegyzetek, oktatasi

A422 segédanyagok kiadasa (hagyomanyos és e-
jegyzet)

A4.23 Hagyomanyos folyoiratkiadas

Egyéb kiadvanyok elkészitése és

A424 . .
megjelentetése
o A43 Elektronikus jegyzetek kiadasa %
A4 Kiadoi tevékenység AL4 Métisz &
Ad441 Métisz XML generalas
A4S Szabadon letdlthetd mlvek &
A4.6 Terjesztés %
Egyetem kiadasédban megjelent minden mu
(kdnyv, folydirat, sorozat, elektronikus
A47 L s PR
kiadvany) nemzetkozi azonositd szamanak
hivatalos igénylése
A471 ISBN, ISSN igénylése
A47.2 DOQI igénylése
A48 MFP munkafolyamat
. . o A5.1 Kotészeti munkak
A5 Kotészeti szolgaltatasok - — -
A52 Készletnyilvantartas
Egyetemi publikaciok menedzselése
A6.1 Lo
o e a, (Tudostér) &
Ab Kutatastamogatas A6.2 Kutatoi kompetenciak fejlesztése

A6.3 MTMT tartalom kezelésének koordinalasa
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A6.4 Open Access feladatok koordinalasa
A6.4.1 APC tamogatas
AG.AD Open'A,cc?ess tartalmak vizsgalata a
repozitériumban
A7.1 Cikkadatbazisok épitése
Orszagos leléhelynyilvantartas és
A7 Nemzeti feladatok A72 Dokumentumellatasi Rendszer kdzponti
koordinalasa kérésmenedzseld rendszere
A73 Orszagos leléhelynyilvantartas és
' Dokumentumellatasi Rendszer hibajavitasa
o . A8.1 Felhasznaldképzés
A8 Oktatastdmogatas - -
A8.2 Tananyagfejlesztés
Rendezvényszervezés,
A9 1 s .
kiallitasok rendezése
Al10.1 Reprogréfiai szolgéaltatasok
Al10 |Reprogréfia Al0.2 Reprografiai adminisztracio
Al0.3 Nyomda
- ) All.1 Altalanos tajékoztatas %
All | Tajékoztatas -
All2 Szaktajékoztatds &
Al2 |Tartalomfejlesztés % Al2.1 Webes tartalom fejlesztése
Al13 | Digitalizalas 2
Elektronikus szolgéaltatasokat biztositd
T11 ) . .
szoftverek, alkalmazasok fejlesztése
T11.1 Dobozos szoftver integralasa %
T1.1.2 Egyedi szoftver fejlesztése
T1.2 Informatikai rendszerek mikodtetése
Elektronikus szolgaltatasokat |T1.2.1 Adminisztracio
Tl | biztosito informatikai T1.2.2 Informatikai adminisztracio
feladatok T13 Integralt konyvtari rendszer mikodtetése
Integralt konyvtari rendszer (eCorvina)
T13.1 SR
adminisztracidja %
Integralt konyvtari rendszer (eCorvina)
T13.2 . o .
informatikai adminisztracidja %
T14 Intézményi repozitorium mikodtetése
£ ilettel k I T2.1 Uzemeltetés
T2 pu .ettte apeso atos T2.2 Muszaki Gzemeltetés
adminisztracié % —— -
T23 Targyi eszkoz leltar
L o, T3.1 Bevétel
T3 Gazdasagi adminisztracio —
T3.2 Kiadas
T4 Iratkezelés
T5.1 Belsé kommunikacio
T5.1.1 Vezetdségtél a dolgozok felé &
T5.1.2 Dolgozoktol a vezetdség felé 2
T5 Kommunikacié Otletladabél és online Grlaprdl beérkezd
T5.1.2.1 . ) . ,
javaslatok, észrevételek kezelése
T5.2 Kilsé kommunikacio %
T5.21 Hirlevél
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T5.2.2 DE Sajtéiroda tajékoztatasa
T6 Marketing, PR & T6.1 Névjegykartya készités
T7 Munkatigyi adminisztracié %
T8 Nem-megfeleléségek T8.1 Nem-megfeleléségek kezelése
kezelése, panaszkezelés T8.2 Panaszkezelés %
19 Pély,ézati telvékenység,
forraskutatas
T10.1 Kérdbivek készitése
T10 | Primer kutatasok T10.2 Felmérések készitése
T10.2.1 Belépd/kilépd dolgozd interjuztatasa

4. A folyamatok szabalyozasa

A folyamat-kdzpontisag megvalositasanak lépéseként a folyamatokat szabalyozzuk,
vagyis meghatarozzuk a lépéseket, a sziikséges er6forrasokat, hatariddket,
felel6sséget és hataskoroket, ellendrzési és beavatkozasi pontokat, a sziikséges
dokumentumokat, és az adott folyamat eredményességének mutatoit.

A folyamatok teljes korl leirasahoz a folyamatmenedzsment munkacsoport Grlapot

allitott 6ssze, ezzel biztositva az egységes dokumentacios rendszert.

Az aladbbiakban részletesen bemutatjuk az Grlap szempontjait és ismertetjik kitoltési

segédletét.
4.1Folyamatmenedzsment lrlap

A folyamat megnevezése:
A folyamatleltarban szereplé folyamat megnevezését ugy célszerl megadni, hogy az

legjobban jellemezze a leirt folyamatot.

A folyamat kédja:
A folyamat azonosithatosagat, tipusat, a folyamatok hierarchiajaban elfoglalt helyét

szolgalo egyedi kod.
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A folyamat tipusa:

Alapfolyamat (A):

Az alapfolyamat az intézmény alaptevékenységéhez kapcsolédd folyamat, dontd
fontossaggal bir a szolgaltatasok nyujtasa szempontjabol.

Vezetési folyamat (V):

A vezetési folyamat iranyitja a szervezetet.

Tamogato folyamat (T):

Az intézmény mikddéséhez, a szolgaltatasok nyujtasahoz sziikséges erdforrasokat
biztositja.

Kulcsfolyamat (KF): A partnereink szamara legfontosabb szolgaltatasokat eléallitd

folyamat.

A folyamat célja:
Az adott folyamat mukodtetésével megvaldsitandd feladat, elérni kivant eredmény

megfogalmazasa.

Folyamatgazda:

A folyamatszabalyozas fontos eleme a folyamat tervezéséért, muikodtetéséert,
végrehajtasaért, ellendrzéséért, fejlesztéséért felelés munkatars kijelolése.

A folyamatmenedzsment emberi oldalat tekintve, a folyamatok mukodtetése és
javitasa szempontjabdl az érintettek négy csoportja (szallitd, munkacsoport, vevo,
folyamatgazda) kulonboztethetd meg. A folyamat inputjaért felelds résztvevd a
szallito. A folyamat megvaldsitasa a tevékenységet végzé munkacsoport feladata. A
vevok vagy partnerek a folyamatok eredményeként létrejové termék vagy
szolgaltatas haszonélvezoi.

Mindezen kapcsolatok és folyamatok megfelel6 miukddéséért felel a folyamatgazda,
aki integralja a folyamatot a szervezetbe és részt vesz a dontés-el6készitésben is.

A folyamatgazdak megnevezése nagy koriltekintéssel tortéent, figyelemmel az adott
folyamat ellatasahoz sziikséges ismeretek, kompetenciak és tapasztalatok meglétére.

A folyamatgazdak megbizolevelet kaptak (1. sz. melléklet), ami pontosan leirja a
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feladataikat, illetve a teljesités ellendrzésének, értékelésének maodjat, valamint azt,

hogy milyen jogositvanyokkal/hataskorrel rendelkeznek a feladat teljesitése

érdekében.

A folyamat bemenete és kimenete:
Bemenet: Inputok felsorolasszer( listaja

Kimenet: Outputok felsorolasszer listaja

A folyamatra vonatkozé jogszabalyok, szabvanyok, szabalyzatok:
A folyamatokhoz tartozé irasbeli, klilsé és belsé szabalyozok listaja
Lasd a Kézikdnyv 3. sz. mellékletét: DEENK mUkddését meghatarozo szabalyzatok,

jogszabalyok

Er6forrasok:
Human: A folyamat sikeres mikodéséhez sziikséges emberi eréforras igény
meghatarozasa
Targyi: A folyamat sikeres mikodéséhez sziikséges targyi eréforrasok,

infrastrukturalis feltételek meghatarozasa

Kritikus pontok:
Azok az események, korilmények, amelyek fennallasa esetén a sikeres miukoddésben
zavar keletkezhet. Tipushibak, amelyek megoldasara sztenderd eljarasrendet kell

kialakitani és alkalmazni.

Folyamatabra:

Folyamat alatt mindig olyan tevékenységet értlink, amelynek eredménye valamilyen
fizikai vagy szellemi produktum, illetve szolgaltatas. A folyamatabra egy olyan
szimbolum sorozat (térkép), amely leirja hogyan, milyen logikai sorrendben és
lépésekben kell egy adott tevékenységet, feladatot elvégezni. A folyamatabraval
leirhatd egy jovobeli (a gyakorlatban még nem létezd) folyamat csakigy, mint egy

jelenlegi (meglévd) folyamat. Fontos eszkoze a szabalyozasnak, a racionalizalasnak és
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az automatizalasnak, seqiti a folyamatok atlathatdsagat, megértését, elemzését, azaz

fény derilhet felesleges, vagy éppen hianyzé részekre. J6I mutatja a munkatarsaktol
elvart munka Osszetettségét, vagy a bevezetendd valtoztatas részletes hatasat.
Problémaelemzéshez, szabvanyositott folyamatok oktatasahoz és benchmarking

esetén is alkalmazhato.

A folyamatabrak készitéséhez a Business Process Model and Notation (BPMN)
modellalkotasi mddszert és a Yaoqgiang Editor tamogaté szoftvert hasznaljuk. A BPMN
biztositja az egyezményes, jol olvashatd és értelmezhetd grafikai jeloléseket a
specidlis és bonyolult folyamatok vizualis megjelenitéséhez, a folyamatok komplex
abrazolasahoz. A rendszer alapja az altalanos folyamatabra készitési technika.

(Lasd. a 2. sz. mellékletet)

A modell alkalmazasahoz a DEENK WikiLib-ben mindenre kiterjed6, magyar nyelvi

leiras készitettlink. A mddszer elsajatitasat tutorialok és videok is segitik.

A folyamatabrak a halézaton, illetve a kulcsfontossagu folyamatok a
https://intranet.lib.unideb.hu/mit/ honlaprél és a Debreceni Egyetem elektronikus

Archivum-ban is elérhetdk.

Folyamat részletes leirasa:

A folyamat |épéseinek sorozata. Tartalmazza mindazokat a Iépéseket és a hozzajuk
tartozé informaciokat és dokumentaciot (hasznalando és keletkezd), amelyek alapjan
a folyamat megfelel6 képzettséggel és kompetenciaval rendelkezé személy altal
muUkodtethetd. A folyamatok leirasanak tartalmaznia kell azokat a mér6- és

ellenérzépontokat, amelyek a folyamatok mikddésének megfeleléségét mutatjak.

Folyamatkapcsolatok:
Annak megjeldlése, hogy az adott folyamat a folyamatleltarban szerepld mely masik

folyamattal van Osszefliggésben.
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Dokumentalas:

A dokumentacio tarhelye a DEENK WikiLib. A szolgaltatast a DEENK sajat belsé
hasznalatra Gzemelteti, amelynek az az elsédleges célja, hogy forumot szolgaltasson a
munkafolyamatok kozben, ezek tamogatasara sziletett dokumentumok, Utmutatok
kooperativ létrehozasara, tarolasara. Egyrészt a munkafolyamatokat szervezé
féorumként, masrészt a valtozd konyvtari munkafolyamatokat rugalmasan kovetd
online kézikdnyvként szolgal.

Hasznalandé dokumentumok:

Keletkez6 dokumentumok:

Folyamatra vonatkozo Wiki szocikkek felsorolasa:
A dokumentumok felsorolasszer(i listdja, az egyes lépéseknél hasznalt, illetve
keletkez6 dokumentumok. A szolgaltatasi el6irasokat a DEENK Wikilib tartalmazza,

amelyek kategoriait és/vagy a szocikkek neveit itt soroljuk fel.

Folyamatindikatorok:

Célertékek:

Mennyiségi mutatok:
Az indikatorok adott vizsgalati szempontokhoz rendelhetd mutatok (pl. mennyiségi
mutatdk, vevoi elégedettségmérés mutatok). Az indikatorok funkcidja kettds:
alkalmasak adott allapot leirasara, valamint a vizsgalati / értékelési szempontok
allandésaga mellett alkalmasak a valtozasok iranyanak és mértékének a megitélésére.
Az intézmény szempontjabol indikatorrdl akkor beszélink, ha ezek - mérési
eszkdzként - az intézmeny céljaihoz kapcsolodnak, és igy a cél elérésének mértekét
mutatjak (célértékek). A folyamatoknak olyan jellemzoéit ragadja meg, amelyek a
konyvtar kildetése és céljai szempontjabol nagy jelentéséguek.
A konyvtari teljesitménymutatokat a kdvetkezé szabvanyok tartalmazzak:

e MSZISO 11620:2000 Informacié és dokumentacio. Kdnyvtari
teljesitménymutatdk. 55 p. Az ISO 11620:1998 alapjan
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MSZ ISO 11620:1998/Amd.1:2003 Informacié és dokumentacio. Konyvtari
teljesitménymutatok. 1. modositas: Tovabbi teljesitménymutatok kdnyvtarak
szamara. 15 p. Az MSZ ISO 11620:2000 médositasa

MSZ ISO/TR 20983:2004 Informacié és dokumentacio. Elektronikus kényvtari
szolgaltatasok teljesitménymutatoi. 34 p. Az ISO/TR 20983:2003 alapjan.
Teljesitménymutatok a magyar konyvtari rendszerben. Ajanlas a konyvtari
teljesitménymutatdk alkalmazasara az MSZ ISO 11620:2000 szabvany alapjan.

Teljesitménymérési Munkabizottsag, 2003

Mérés, értékelés/partneri elégedettségi mutatok:

A folyamatok mUkodtetéséhez elengedhetetlen a folyamatok értékelési rendszerének

kialakitasa. Meg kell vizsgalni a mérési, értékelési rendszer kialakitasanak elemeit is.

Ezek a mérések szolgaltathatjak a folyamatok tovabbfejlesztéséhez a bemeneti

informacidkat, amelyek a tényeken alapuld déntésekhez sziikségesek.

A mérés iranyultsaga:

A célok mennyire felelnek meg a folyamattal szembeni kiilsé elvarasoknak
(megfelel6-e a célkitlizés).

Eredményes-e a folyamat, a folyamat megvaldsitasa a gyakorlatban eléri-e a
kitGzott célokat.

Hatékony-e a folyamat, azaz hogy az intézmeény milyen eréforras-befektetéssel
érte el az adott eredményt.

Vizsgalni kell, hogy a szabalyozasban leirtak milyen mértékben valosulnak
meg, illetve valosithatok meg a gyakorlatban, azaz hogy mennyire egyezik

meg a leirt mikodés a valds mikddéssel.

A folyamatleiras elhelyezése:

A nyomtatott, aldirt, lepecsételt Urlapok az Irattarban keriilnek elhelyezésre, illetve

szkennelés utan feltoltjiuk azokat a munkatarsak szamara hozzaférheté Debreceni

Egyetem elektronikus Archivum MIT Dokumentumtar gy(jteményébe.
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Az (rlapokat megfelelé utalasokkal, meta-adatokkal latjuk el, biztositva a verziok és

maddositasok kozotti kapcsolatot.

5. A folyamatok feliilvizsgalatanak folyamata, ellen6rzése

A folyamatok ellen6rzésére, a kulcsfontossagu folyamatok szabalyozottsaganak,
szabalyszer(ségének, eredményességének és hatékonysaganak vizsgalatara és
optimalizalasara tobb munkacsoport, a folyamatért felelés kollégak (felelés szakmai
vezetd, folyamatgazda, Folyamatmenedzsment és audit csoport, MUkodésfejlesztd
csoport) egyuttmikodésével kerll sor, amit az évente tervezett fellilvizsgalat, a
szervezeti és a mukddéssel kapcsolatos valtozasok indokolhatnak. A folyamatos
fejlesztést a PDCA alapelv folyamatainkba illesztésével és a sziikség szerinti
modositasok elvégzésével valdsitjuk meg. A MIT-honlap Javaslat menipontjaban a
kollégak jelezhetik a folyamatokkal kapcsolatos észrevételeiket, kérdéseiket,

javaslataikat.

Célunk, hogy a mikoédés minden teriiletén szabalyozottak legyenek a legfontosabb

folyamatok, a mikodést tudatosan és folyamatosan fejlessziik.
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6. Felhasznalt irodalom

e Ajanlas a kdnyvtari mindségiranyitas bevezetésére. 2015

http://www.kormany.hu/download/e/26/80000/Ajanlas konyvtari minir bevez.

pdf

e Paranyi Gyorgy: Folyamatok szabalyozasa és fejlesztése. Budapest: Raabe, 2005

e MSZ EN ISO 9000:2005 Mino6ségiranyitasi rendszerek. Alapok és szétar.

e Boda Gaborné Kontds Nelli: Konyvtari onértékelés, a mindség értékelése a
dokumentum-leirasban (Doktori disszertacié). Budapest: ELTE, 2013
http://doktori.btk.elte.hu/lit/kontosnelli/diss.pdf

Silver, Bruce: BPMN method and style: with BPMN implementers guide: a
structured approach for business process modeling and implementation using

BPMN. Aptos: Cody-Cassidy Press, 2011


http://www.kormany.hu/download/e/26/80000/Ajanlas_konyvtari_minir_bevez.pdf
http://www.kormany.hu/download/e/26/80000/Ajanlas_konyvtari_minir_bevez.pdf
http://doktori.btk.elte.hu/lit/kontosnelli/diss.pdf
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7. Mellékletek

7.1sz. melléklet: Folyamatgazda megbizas

MEGBIZAS

Alulirott Karacsony Gyongyi, mint a Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti
Konyvtar (DEENK) féigazgatoja megbizom . -t a
.................................................. folyamat folyamatgazdajaként val6 aktiv részvétellel.
Kérem, hogy feladatat jelenlegi munkakorének kiegészitéseként munkaidejében,
folyamatonként kb. havi 2 6éraban, kilon javadalmazas nélkil, a korabbi feladatai
maradéktalan mindségben valé elvégzése és a vonatkozd jogszabalyok betartasa
mellett lassa el.

Folyamatgazda feladatai

1. A folyamatgazda feladata és feleléssége a folyamat atfogé menedzselése,
tervezése, felligyelete és javitasa. Feladata, hogy az adott folyamatrol friss
informacidja legyen, ezeket 6sszegydjtse, és jelezze a felel6s vezetdnek, ha
beavatkozas sziikséges.

2. Afolyamatot legalabb évente egyszer kotelezden felllvizsgalja.

3. Az érintettek (a feladatot ellatok, adott esetben a terlilet munkahelyi vezetdje-
osztalyvezetodje, a MUkddésfejlesztd csoport) bevonasaval a folyamat
megtervezése/Ujratervezése, a tevékenységek mikéntjének és egymas utani
rendjének meghatarozasa.

4.  Amennyiben modositas torténik a jelen szabalyozashoz képest, akkor a
folyamatgazda a javaslatot a dontéshozé férum elé terjeszti (adott osztaly
vezetdje, Konyvtari Tanacs elé.)

Az Ujraszabalyozas oka lehet:
a. ajelen gyakorlat j6, de nem felel meg a szabalyozasnak

b. javithaté — optimalizalhato — a folyamat
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Ha a szabalyozas megfeleld, de a gyakorlat eltér ettdl, akkor jelzés az adott
teruletért felel6s vezetdnek.

A kapcsolddo folyamatok folyamatgazdaival, tovabba a sajat felligyelete ala
tartozé folyamatot végzo kollégakkal osztalyokon és szolgaltatd egységeken
ativel6 kapcsolattartas.

A standard folyamat-leirasi (rlap sziikség szerinti médositasa és tovabbitasa a
kijelolt munkatarsnak, aki feltolti azt a Debreceni Egyetem elektronikus
Archivum-ba.

A folyamathoz kapcsolodd DEENK WikiLib szécikkek gondozasa.

Uj munkatars érkezése esetén a folyamat megismertetése az 0j kollégaval.

Hataskore kiterjed mindezen feladatok elvégzésére.

A folyamatgazda megbizasa visszavonasig érvényes.

Debrecen, 2017.

Karacsony Gyongyi

féigazgatd

A megbizas egy példanyat atvettem és az abban foglaltakat tudomasul vettem.

Debrecen, 2017.

folyamatgazda

Kapjak: Cimzett(ek)

Irattar
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7.2sz. melléklet: BPMN 2.0 poszter
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7.3sz. melléklet: Standard folyamatleiras (minta)

Panaszkezelés [ID D Caveren s nemgen
..................................................................................... 1 \ PENTINTRE

A folyamat kédja: 78.2
A folyamat tipusa: Tamogatd folyamat (T), Kulcsfolyamat (KF)
A folyamat célja: Panaszok kivizsgalasa
Folyamatgazda: Kocsi Hajnalka Anna
A folyamat bemenete és kimenete:
Bemenet: Hivatalos panasz érkezik
Kimenet: Probléma megoldasa

A folyamatra vonatkoz6 jogszabalyok, szabvanyok, szabélyzatok: Panaszkezelési szabalyzat,
Konyvtarhasznélati szabdlyzat, egyetemi és konyvtari szabélyzatok, adatvédelmi szabalyzat

Eréforrasok/erdforrasigény:
Human eréforras: eseti
Targyi eréforras: informatikai infrastruktura, irodai eszk6zok

Kritikus pontok: human er&forras hianya, felkésziletlensége, informaciohidny, a DEENK-en kivdil allé
probléma
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Panaszkezelés

Folyamatdabra:
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Folyamat részletes leirasa:

0 N ooy s W

10.
11.
12
13.
14.
15:
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.
23.
24,
25.

26.
27.

Panasz érkezik
Hogyan érkezett a panasz?
2.1. irasban (postai tton, kdlcsdnzési pultnal): Panasznyilvantarté lap szkennelése
2.1.1. Panasznyilvéntart6 lap meg6rzése az erre kijel6lt helyen
2111 Amikor a felel8s vezeté kéri, az irott dokumentum kiildése, utana 9. lépés
2.1.2.Panasz megirésa a panasz@lib.unideb.hu e-mail cimre, jelezve a panasz targyat, érkezésének
médjat, tovabba mellékelve a szkennelt Panasznyilvantarté lapot pl.: Targy:
Késedelmi_dij_postén, Kényvtartozas_pultnal, utana 4. lépés
2.2. E-mailben: Panasz tovabbitdsa az észrevételek gyiijtésére megadott e-mail cimre, utana 3. lépés
2.3. Telefonon, személyesen: Panasz megirasa az észrevételek gy(ijtésére megadott e-mail cimre, utana
3. lépés
2.4. Online panaszbejelentd feliileten érkezik a panasz, utdna 4. |épés
Panaszos tajékoztatdsa a hivatalos panaszkezelési eljaras modjardl, utana vége.
Megérkezik a panasz a panasz@lib.unideb.hu e-mail cimre az OTRS-be
Beérkezett panasz ellenérzése (vezetd)
A felels vezet6 magahoz rendeli a hibajegyet
A felelGs vezet6 kategorizalja a panaszt
Online érkezett a panasz?
8.1. Igen: 9. lépés
8.2. Nem: Panasznyilvantarto lap bekérése, utana 9. lépés
Panasz kivizsgéldsa
Megoldas keresése
Intézkedések

Dokumentécié nyomtatdsa

Dokumentéci6 kiildése iktatasra

T4 Iktatds folyamata (FSigazgatoi Hivatal)

Iktatészam rogzitése a hibajegynél

Erintettek tajékoztatasa

Viélaszlevél nyomtatasa

Vilaszlevél kuldése iktatdsra

Vélaszlevél iktatdsa a korabbi dokumentacidhoz (FSigazgatdi Hivatal)
Hibajegy lezarasa

Elfogadja a panaszos a valaszt?
211, Igen: 24. |épés
21.2. Nem: 22. |épés

Fellilvizsgalati kérelem érkezik

Panasz felllvizsgélata, utana 10. |épés

Havi rendszerességgel a panaszok atvizsgalasa (Min&ségbiztositasért és —irdnyitdsért felels koordinétor)
Tapasztalatok beillesztése a mingségfejlesztési munkaba (Mindségbiztositasért és —irdnyitasért felelés
koordinator)

Szolgéltatasok fejlesztése a tapasztalatok alapjan (felelés vezetd)

Vége: eredményes panaszkezelés
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Folyamatkapcsolatok: konyvtari folyamatok

Dokumentalas (helye): elektronikus tarhely, OTRS rendszer, irattar
Haszndlandé dokumentumok: szabdlyzatok, eljarasrendek
Keletkezé dokumentumok: vilasz e-mail, panasznyilvantarté Grlap
Folyamatra vonatkozé wiki szcikkek felsoroldsa: Panaszkezelés

Folyamatindikatorok:
Célértékek:

1. Minden beérkezett panasz kertljon megvalaszolasra a beérkezést6l szamitott 10
munkanapon beliil a megadott elérhet&ségen

Mennyiségi mutaték:

IdGszakonként (hét, hdnap, év) beérkezett panaszok szama (db)
IdGszakonként (hét, hdnap, év) beérkezett panaszok szdma kategéridnként (db)
IdGszakonként (hét, hdnap, év) eredményesen kezelt panaszok szama (db)
Id6szakonként (hét, hdnap, év) eredményesen kezelt panaszok szama kategérianként (db)
Panaszkezelés eredményessége (%)
Adott id6szakban eredményesen kezelt panaszok szama

Adott id6szakban beérkezett panaszok szdma '
BeérkezéstSl megoldasig eltelt id6 munkanapokban (db)
7. Beérkezéstdl megvélaszoldsig eltelt id6 munkanapokban (db)

g B

100

Mérés, értékelés/partneri elégedettségi mutaték: felhasznaloi elégedettségmérés
A folyamatleiras elhelyezése: Debreceni Egyetem elektronikus Archivum (DEA)
A létrehozandé wiki szécikkek elkészitésének hatdrideje: 2017. mdjus 31.
Folyamatgazda aldirasa: L_,_ :
U
Kocsi Hajnalka An:(:
Hatdlybaléptetés datuma: 2017. 05. 22.

Vezetd jovahagyasa: Rt A af
W e W

Kériné Tornyi Katalin
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7.4sz. melléklet: Folyamatabra (minta)
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