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1. Bevezeto

A muzedlis intézményekrdl, a nyilvadnos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl szold
1997. évi CXL. torvényben rogzitett konyvtarhasznalati jog mindenkit megillet, azonban még
nem mindenki jut hozza az egyforman magas szinvonalu, korszeri konyvtari szolgaltatdsokhoz, a
konyvtarakban 6rzott dokumentumokhoz, €s a konyvtar altal kdzvetitett informacidokhoz.

A nyilvanos konyvtari alapkovetelmények megfogalmazdsa és szakfeliigyelettel torténd
szamonkérése elinditottak a konyvtarak miikodési feltételeinek és szolgaltatasainak a fejlesztését.
Tovabbi nagyaranyl fejlesztések kezdédtek a konyvtari Eurdpai Unids palyazatokkal. A
fejlesztések akkor hasznosulnak igazan a konyvtari szolgaltatasokat igénybe vevok szamara, ha a
szolgaltatasok kore boviil €s a mindsége javul.

A mindségiranyitas modszere, teriiletei és értékelési szempontrendszere az EU tagallamai
altal elfogadott Kozos Ertékelési Keretrendszer, a Common Assessment Framework (CAF),
alapjan keriil bevezetésre. A CAF az Eurdpai Mindségiranyitisi Alapitvany (European
Foundation for Quality Management — EFQM) altal kidolgozott Eurdpai Kivalosagi Dij modellre
¢épiild keretrendszer, melynek legfontosabb célkitlizései: a szervezet erds és gyenge pontjainak
feltarasa, a legfontosabb fejlesztendd teriiletek kijelolése, a tovabbfejlodés irdnyainak
meghatarozasa. A CAF azon a feltevésen alapul, hogy a szervezeti teljesitményt a vezetés altal
mikodtetett stratégia, a munkatarsakkal torténd egyiittmikodés, a megfeleld partneri
kapcsolatok, az erdforrasokkal torténd megfeleld gazdalkodéds, valamint a szabalyozott
folyamatok segitségével lehet elérni.

Kapcsolodva a Konyvtari Mindségfejlesztés 21 projekthez konyvtari szakemberekbdl allo
munkabizottsdg dolgozta ki azt a mérhetd kovetelményrendszert, amely alapjan a konyvtarak
értékelését el lehet végezni.

A konyvtarak mindsitését a 12/2010. (I11. 11) OKM Rendelet szabalyozza. A mindség
fejlesztése és a mindségbiztositds Osztonzése érdekében a miniszter a konyvtarak mindsitésére
palyazati eljarast, a mindsitett konyvtarak tevékenységének elismerésére Konyvtdari Mindségi
Dijat vezet be. A Mindsitett Konyvtar cimre a konyvtarak a Konyvtari Mindségiigyi Bizottsag
altal kozzétett szakmai szempontok szerint elkészitett onértékelés, €s a palyazatban eldirt egyeb
dokumentumok benytjtasaval palyazhatnak. A Mindsitett Konyvtar cimet elnyeré konyvtar a
konyvtar tipusanak megfeleld jelzé hasznalataval kiallitott diszoklevelet kap. A cim hasznalatara
az adott konyvtar 5 évig jogosult, az 5 év eltelte utan ismét be lehet nyljtani palyazatot.

A Konyvtari Mindségi Dijat évente egy konyvtar kaphatja meg. A Dijat a palyazati
felhivasban foglalt feltételeket legeredményesebben teljesitd konyvtar nyerheti el. A Dij nem
vonhato vissza, a Dijban részesiilt konyvtar az elismerést az adomanyozas évének feltiintetésével
hasznalhatja.



2. A Konyvtari Kozos Ertékelési Keretrendszer (KKEK)

Alapveto célok

1. A TQM elveinek megismertetése az onértékelés megértésén €s alkalmazasan keresztiil, a
jelenlegi tervezés-megvalositas tevékenységi sorrendrol a teljes mértékben 6nallo rervezés-
megvalositas-ellendrzés-beavatkozas (Plan-Do-Check-Action — PDCA) ciklusra.

2. A szervezeti onértékelés eldsegitése a helyzetkép (diagnozis) megismerésének és a
javitast célzo intézkedések meghozataldnak céljabol.

3. A mindségiranyitasban alkalmazott kiilonb6z6 modellek k6zotti hid szerepének betdltése.

4. Az egyes szervezetek kozotti tapasztalatcsere eldsegitése.

Felépités

A kilenc részes felépités azokat a f6 szempontokat hatarozza meg, amelyeket figyelembe
kell venni az elemzés soran. Az onértékelést alapvetéen az adottsagok €s az elért eredmények
mentén vizsgaljuk, 9 kritériumot és 28 alkritériumot sorolva fel.
Az 1-5. kritérium a szervezet adottsdagaival foglalkozik. Ezek hatarozzak meg, hogy mit tesz a
konyvtar, és hogyan kozeliti meg feladatait a kivant eredmény elérése érdekében. A 6-9.
kritériumokban, a partnerek, a munkatérsak, a tdrsadalom és a kulcsfontossagu teljesitmény terén
elert eredmeényeket merjiik, és a bels6é mutatokat értékeljiik. Minden egyes kritérium tovabb
bonthat6 az alkritériumok listdjara. Az alkritériumok azokat a f6 kérdéskoroket hatdrozzak meg,
amelyeket figyelembe kell venni az értékeléskor. Ezeket olyan példak illusztraljak, amelyek
részletesebben magyarazzak el az alkritériumok tartalmat, és lehetséges vizsgalati teriileteket
javasolnak ahhoz, hogy feltarjuk, a konyvtar milyen mddon ad vélaszt az alkritériumokban
megfogalmazott kovetelményekre.

Fé jellemzok
Az értékelési rendszer folyamatat kovetéen (1-4. sz. melléklet), az onértékelési tablak
segitségével megfeleld keretet nyujtunk a konyvtar szdmdara az allandd fejlesztési folyamat
beinditadsdhoz:
- Bizonyitékokon alapulo értékelés, az eurdpai orszagok kozszféraiban széles korben
elfogadott kritérium-készlet alapjan.
- Az eldrehaladas €s a teljesitmény kimagaslé szintjei megallapitasanak lehetdsége.
- Az iranyitas kovetkezetességének kialakitasat, valamint a szervezetfejlesztéshez
szlikséges tennivalokra vonatkoz6 konszenzus elérését szolgdlo eszkoz.
- Az elémi kivant kiilonb6z6 eredmények és a tamogatd gyakorlati megoldasok vagy
adottsagok kozotti kapcsolat.
- A munkatarsak korében a fejlesztési folyamatba torténd bevonasuk révén lelkesedést
kivalto eszkoz.
- A jo gyakorlati megoldasok eldmozditéasa, és ezek szervezeten beliili, illetve mas
szervezetekkel torténd, megosztasa.
- A kiilonb6z6 mindségiigyi kezdeményezéseknek a hétkdznapi munkafolyamatokba
torténd integralasanak eszkdoze.
- A haladas id6beni mérésének eszkoze az iddszakos onértékelések révén.



3. Az onértékelés folyamata

Az onértékelés folyamata szamos mddon megtervezhetd és véghezvihetd. A szervezet
mérete, a szervezeti kultra, a Teljeskorii Mindségiranyitas (Total Quality Management TQM)
modellekkel val6 korabbi tapasztalatok segithetnek eldonteni azt, hogy mi a legmegfelelébb
modszere az onértékelés lefolytatdsanak.

A tiz 1épésbdl allo onértékelési folyamat bemutatasaval kivanjuk eldmozditani az
onértékelés megfeleld alkalmazasat, amely a legtobb konyvtar szadmara iranyado lehet.

Fontosnak tartjuk hangstlyozni, hogy az itt adott tandcsok az onértékelést kiprobalt
szervezetek tapasztalatain nyugszanak. Mindazonaltal minden onértékelés egyedi, ennél fogva ez
a segédlet inkabb forrasként szolgalhat az onértékelésért felelos személyek szamara, semmint,
hogy pontos Gtmutatot jelentene.

Tiz 1épés a KKEK-val torténé onértékeléshez

1. szakasz — az onértékelés kezdete
1. 1épés: Dontés az onértékelés tervezési €s szervezési modszerérol
- A szervezettel torténd konzultacidval vilagos vezetdi dontés biztositasa.
- Az onértékelés korének és modszerének meghatarozasa.
- Ertékelési forma kivélasztasa.
- A projektvezet6 kinevezése.

2. lépés: Az onértékelési projekt kommunikacioja
- A kommunikacios terv eldkészitése és alkalmazasa.
- A személyi allomany onértékelésben valo részvételének osztonzése.
- Kommunikacié valamennyi érdekelttel a kiillonb6z6 szakaszok alatt.

2. szakasz — az onértékelési folyamat
3. Iépés: Egy vagy tobb onértékelési csoport 1étrehozasa
- Dontés az onértékelési csoportok szamarol.
- Adott kritériumok figyelembevételével egy, az egész szervezetre nézve minden
szempontbol reprezentativ onértékelési csoport kialakitésa.
- A csoport(ok) moderatorainak kivéalasztasa.
- Annak eldontése, hogy a felsGvezetd tagja legyen-e a csoportnak.

4. Iépés: A képzés megszervezése
- A vezetés tajékoztatasa €s képzése.
- Az onértékelési csoport tajékoztatdsa és képzése.
- A projektvezetd elérhetdve teszi az 0sszes lényeges dokumentumot.
- Akulcsfontossagu érdekeltek, a nyujtott szolgaltatasok és termékek, valamint a
kulcsfontossagu folyamatok feltaréasa.

5. Iépés: Az onértékelés lebonyolitasa
- Egyéni értékelés.
- Konszenzusos csoportos értékelés.



6. Iépés: Az onértékelés eredményeit bemutato jelentés elkészitése.

3. szakasz — intézkedési terv / prioritdsok felallitisa
7. 1épés: Az elfogadott onértékelési jelentésen alapuld intézkedési terv megszerkesztése
- A fejlesztési intézkedések prioritdsanak felallitasa.
- Az intézkedések megkiilonboztetése megfeleld litemterv szerint.
- Az intézkedési terv integralasa a rendes stratégiai tervezési folyamatba.

8. 1épés: Az intézkedési terv kommunikacidja

9. Iépés: Az intézkedési terv alkalmazasa
- Kovetkezetes monitoring és értékelési modszer meghatarozasa a fejlesztési
intézkedésekhez, amely a PDCA cikluson alapul.
- Felelds kinevezése valamennyi 1épéshez.
- A megfeleld menedzsment folyamatok alland¢ jellegii alkalmazasa.

10. 1épés: A kovetkezd onértékelés megtervezése
- A fejlesztési intézkedések értékelése uj onértékelés segitségével.

4. A kapcsolodo dokumentumok

Minden intézmény életében sziiletnek meghatarozé dokumentumok, amelyek jol tiikrozik
az adott szervezet mindségkultirdjat, eredményeit, céljait. A mindsitési folyamat soran
mindenképpen szamba kell venni azokat a legfontosabb dokumentumokat, amelyek megléte
nélkiil nehéz lenne megfelelni az dnértékelés szempontjainak, a kritériumrendszer elvarasainak.

A sikeres palyazathoz a hatalyos jogszabdlyokban eldirt alapdokumentumok megléte
elengedhetetleniil sziikséges. A munkacsoport ugyancsak kotelezd jelleggel hatarozta meg azon
dokumentumok sorat is, amelyek az egyes kritériumok értékelésekor kapnak szerepet, ezek
felsorolasa a kételezé dokumentumok cimszd alatt taldlhaté. Ugyanakkor a munkacsoport
Osszeallitast készitett azon dokumentumokrol is, amelyeket annak érdekében ajanl, hogy az
onértékelés minél hatékonyabb legyen. Az ajanlott dokumentumok koziil csak azokat kell
figyelembe venni, amelyek az adott konyvtarra érvényesek. Nincs meghatarozva, hogy ezeket
milyen ardnyban kell felhasznalni az onértékelés soran, ugyanakkor természetesen egyéb, eddig
fel nem tiintetett dokumentumokra is lehet tdmaszkodni.

A kotelezd és ajanlott dokumentumok listajat alabb Osszesitve felsoroljuk, ugyanakkor a
konnyebb munkavégzés érdekében az egyes kritériumoknal ijbol feltiintetjiik.

1. kritérium: Vezetés
Kotelezo dokumentumok:
* Mindségi kézikonyv
* A konyvtar mindségpolitikaja
* A szervezeti felépités abréja (organogram).
* Belso és kiils6 kommunikécios terv.
» Tovabbképzési tervek.



Ajanlott dokumentumok:
* A munkatarsi onértékelés eredményei.
* A szervezeti kultura kérddives felméréseinek eredményei.
* Az anyagi ¢és erkolcsi elismerés eljarasrendje.
* Partneri egyiittmiikdési megallapodésok.
* A konyvtarban miikddé munkacsoportok alakitdsanak és miikodésének ligyrendje.

2. kritérium: Stratégia és tervezés

Kotelezo dokumentumok:
* A konyvtar stratégiai terve (benne: kiildetésnyilatkozat, jovokép, PGTTJ és SWOT
elemzgs).
« Eves beszamolok, cselekvési-és/vagy munkatervek — a targyévre és az el6z6 évre
vonatkozoélag.

Ajanlott dokumentumok:
* A hatékony miikodést dokumentélo felmérések, elemzések eredményei.
* A hasznaldi elégedettségmérések kérddivei és értékelései.
* A beszallitoi és egyéb partneri elégedettségmérések kérdoivei, értékelései.
» Mindségfejlesztési palyazatok és azok beszamoloi.

3. kritérium: Emberi eroforrasok
Ajanlott dokumentumok:
* Emberi erdforras stratégiai terv.
* Esélyegyenldségi terv.
* Projektleirasok — kiemelve a munkatarsak részvételét.
« Ertékelési szabalyzat, osztonzési stratégia.
* A munkatarsi onértékelés szempontjai, eredményei.

4. kritérium: Partnerkapcsolatok és eréforrasok
Kotelezo dokumentumok:
* A partnerek azonositasat bizonyité dokumentumok.
Ajanlott dokumentumok:
* A sajat bevétel novelésére tett intézkedéseket alatdmaszté dokumentumok (pl.:
szponzori szerzodések, palyazatok).
* A szolgaltatasok koltséghatékonysagarol késziilt dokumentumok.
* Az anyag- és energiatakarékossagra tett intézkedések dokumentumai.
* Az akaddlymentesitésre tett intézkedések dokumentumai.
* A szervezeten beliili tuddshasznosulés rendjének bemutatasa. (P1.: részvétel képzéseken,
a képzési tapasztalatok gyakorlati hasznosulésa, a képzési koltségek hatékonyséaga.)

5. kritérium: Folyamatok

Kotelezo dokumentumok:
* A folyamatszabalyozas helyi rendszerének bemutatédsa (a folyamatok azonositasa,
folyamatgazdak kijelolése, az egyes folyamatokon beliili kompetencia-hatarok
meghuzésa).
* Folyamatédbrak, folyamatleirasok, szolgaltatasi eldirasok.



* A hasznaldkat érintd itmutatok €s szabalyok, valamint ezek hozzaférhetdségét bizonyitd
dokumentumok.

Ajanlott dokumentumok:
* Az ellenérzépontokon torténd mérési eredmények, valamint az ezek alapjan hozott
javito intézkedések bemutatasa.
* A problémamegoldé mddszerek alkalmazasanak dokumentumai.
* A PDCA elv érvényesiilését bizonyité dokumentumok.
* A hasznaldk elvarasai alapjan hozott folyamatjavito intézkedések bemutatasa.
» Az innovacids folyamatokhoz sziikséges forrasokat biztositd intézkedések.
* Az innovaciot akadalyozé koriilmények szdmbavételét, elemzését célzé dokumentumok.

6. kritérium: A szolgaltatast igénybeveviokkel kapcsolatban elért eredmények
Kotelezo dokumentumok:

* A hasznaldi elégedettségmérés eredményei.

* A panaszkezelés eljarasai, modjai és megoldésai.

Ajanlott dokumentumok:
* Benchmarking elemzések.
* Teljesitményértékelések, teljesitménymutatok.

7. kritérium: A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
Kotelezo dokumentumok:
* A dolgozoi elégedettségmeérés eredményei.
Ajanlott dokumentumok:
* Az intézményen beliili munkatarsi rotacid, mobilitds bemutatasa.
* A teljesitménnyel kapcsolatos mutatok (teljesitménymeérések és értekelések
eredményet).
* A motivacioval és a kozremiikddéssel kapcsolatos elemzések (pl.: innovacios javaslatok,
részvétel bels6 munkacsoportokban stb.)
* A konyvtaron beliili konfliktusok kezelésének bemutatasa.

8. Kritérium: A tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatas eredményei

Kotelezo dokumentumok:
+ Lista a konyvtar miikddésével kapcsolatos — targyévi ¢és el6zd évi —
médiaszereplésekrol.

Ajanlott dokumentumok:
* A helyi tarsadalom véleményének megismerését célzo vizsgalatok eredményei.
* A konyvtar célkitlizéseinek és eredményeinek dsszevetését célzo elemzés a helyi és az
orszagos tarsadalmi érdekekkel. (P1.: hatranyos helyzetliekkel, gyermekekkel torténd
foglalkozas, az ¢€leten at tartd tanulas, a sziinetmentes hozzaférés stb.).
* A konyvtar stratégidjanak, valamint az orszagos konyvtari stratégianak harmonizalasat
célz6 elemzesek.
* A szocidlisan hatranyos helyzetliek, a fogyatékossaggal €16k, a nemzeti és etnikai
kisebbségek szamara nyujtott szolgaltatasok eredményességét bemutatd elemzések.



9. kritérium: A szervezet kulcsfontossagi eredményei
Ajanlott dokumentumok:
* A szolgaltatasok koltséghatékonysaga, koltségszamitasokkal alatdmasztva.
* A fenntart6 értékelése.
* Szakfeliigyeleti jelentések.
» Az utodbbi 3 év nyertes palydzatainak eredményessége.
» Az utébbi 3 év kozosségi rendezvényei: kozds megmozdulasok, kirandulasok,
csapatépito tréningek stb.

5. Az onértékelés szempontrendszere: kritériumok, alkritériumok, segito
példak

1-5. Adottsagok

1. kritérium: Vezetés

Meghatarozas

Egy konyvtar vezetdinek magatartasa eldsegitheti a célok 4tlathatosaganak ¢és
egységességének megteremtését, és olyan kornyezet kialakitdsat, amelyben az intézmény és
annak munkatdrsai kivaloan teljesitenek. A vezetdk dolgozzdk ki az intézmény hosszl tavu
sikerességéhez sziikséges kiildetést, jovoképet és értékeket. Oly moédon motivaljak és tamogatjak
a munkatarsaikat, hogy szerep-modellként lépnek fel, tovabba olyan magatartdsi formakat
kozvetitenek, amelyek dsszhangban vannak a konyvtar értékrendjével.

A vezeték dolgozzak ki, alkalmazzdk és ellendrzik az intézmény vezetési rendszerét,
valamint feliilvizsgaljak a teljesitményt és az eredményeket. Ok felelnek a teljesitmény
javitasaért ¢és felkésziilnek a jovore, a konyvtar kiildetésének teljesitéséhez sziikséges
valtoztatasok megszervezésével.

Kulcsfontossagu ismérvek

A vezetOk feladata megteremteni az altaluk irdnyitott intézmény szamara az optimalis
feltételeket ahhoz, hogy az 4llandéan valtozé tarsadalomhoz igazodjon. Ok maguk is keresik a
lehetdségeket az yjitasra és a korszerlisitésre. A TQM vezetési filozofidja a mindség elérését az
intézmény egészének mozgositasaval, a teljes munkatarsi garda bevonasaval igyekszik elérni,
kiemelt figyelmet szentelve a belsd és kiilsé partnereknek, tehat a munkatarsaknak csaktigy, mint
a szolgaltatas felhasznaldinak. Mindezt a meglévd adottsagok jobb felhasznalasaval oldja meg,
amely a vezetési munka minden mozzanataban tetten érhetd.

A konyvtari vezetoknek jellemzd modon a rendelkezésiikre bocsatott forrdsok keretein
beliil kell mukodtetni a konyvtart a hossza és rovidtava célok elérése érdekében. Ez néha
sziikségessé teszi a fenntartd, a kOnyvtarhasznalok, és egyéb partnerek igényeinek
kiegyensulyozasat, ezért a vezetOknek vilagosan kell 1atniuk, kik a partnereik, milyen elvarasaik
vannak, és ezeket az elvarasokat hogyan lehet egyensulyba hozni, vilagos elkotelezettséget
tanusitva iranyukban.



Kotelez6 dokumentumok:
* Mindségi kézikonyv
* A konyvtar mindségpolitikaja
* A szervezeti felépités abréja (organogram).
* Bels és kiils6 kommunikécios terv.
» Tovabbképzési tervek.

Ajanlott dokumentumok:
* A munkatarsi onértékelés eredményei.
* A szervezeti kultura kérddives felméréseinek eredményei.
* Az anyagi és erkolcsi elismerés eljarasrendje.
* Partneri egyiittmiikodési megallapodasok.
* A konyvtarban miikodé munkacsoportok alakitdsanak és miikodésének tigyrendje.

Alkritériumok
1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon a konyvtar szamara, kialakitsa
Jjovokepét, kiildetését, értékrendjét é s menedzselje valtozasait?
a. A konyvtar kiildetésének és jovoképének megfogalmazasa és fejlesztése az érdekeltek és
a munkatarsak bevonasaval torténik.
b. A stratégiai (hosszl-és kozéptavu) és az operativ (konkrét és rovidtava) célkitiizéseket és
intézkedéseket a kiildetésre és a jovoképre alapozva dolgoztak ki.
C. A vezetdk és a munkatdrsak kozott biztositott a kdlesonds bizalom és tisztelet.
d. Kialakitottak a hatékony kommunikacio feltételeit. Biztositjak a kiildetés, a jovokép, az
értekek, a stratégiai és az operativ célkitlizések szélesebb korii, valamennyi munkatars és az
egyéb érdekeltek szdmara sz6l6 kommunikacidjat.

1.2. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy biztositsa a konyvtar iranyitdsi rendszerének
kialakitasat és folyamatos fejlesztését?

a. A konyvtarban mindségfejlesztd munkacsoport miikddik, jol koriilhatarolt feladatkorrel,
megfeleld felhatalmazassal.

b. A mindségiranyitasi rendszernek kijelolt feleldse van, kelld felhatalmazassal és hataskorrel.

c. Rendszeresen és atgondoltan alkalmazzak a csoportmunka maodszerét.

d. Folyamatosan alkalmazzak a TQM alapelveit — mint pl. a partnerkdzpontasag, folyamatos
fejlesztés, teljes elkotelezettség.

e. A valtozédsokat megfelelden kommunikaljak, a munkatarsakat érintd valtozasokat
indokoljak.

1.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy példat mutasson és Osztonozze, tamogassa a
munkatdrsakat?

a. A vezetés példamutaté magatartdst tanusit.

b. A munkatarsakat folyamatosan tajékoztatjak a szervezettel kapcsolatos kulcsfontossagu
kérdeéskorokrol.

c. A munkatarsakat tamogatjak a feladataik, terveik és célkitlizéseik végrehajtasaban.

d. Megteremtették a hataskorok, feleldsségi korok -koztiik az elszamoltathatdsag atadasanak
feltételeit. (feljogositas, felhatalmazas).

e. Elismerik és 0sztonzik a csoportok és egyének munkdjat.

f. Tiszteletben tartjadk a munkatarsak egyéni igényeit és személyes koriilményeit.
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1.4. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy egyiittmiikédjon a kényvtar partnereivel?

a. Kezdeményezd és rendszeres kapcsolatot alakitott ki a konyvtar fenntartojaval.

b. Gondoskodik arrél, hogy a konyvtar hossza és rovidtavi céljai 6sszhangban legyenek a
fenntarto elvarasaival.

c. A fontos érdekeltekkel partneri kapcsolatokat és halozatokat alakit ki és tart fenn
(konyvtarhasznalok, mas kulturalis intézmények, civil szervezetek, szakmai szervezetek stb.).
d. A vezetés torekszik a konyvtar és az altala nyujtott szolgaltatdsok kdzmegbecsiilésére, jO

hirére és elismertségére.
e. Szakmai egyesiiletekben, érdekképviseleti szervezetekben és érdekcsoportok
tevékenységeiben vesznek részt.

1.5. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a munkatarsak korében megerositse a
minoségkulturat?

a. A vezetés gondoskodik a munkatarsak mindségiigyi képzésérol.

b. A vezetés bevonja valamennyi munkatarsat a mindségfejlesztéssel kapcsolatos elképzelések
¢s feladatok megvaldsitaséba.

c. A munkatarsak ismerik az elért sikereket €s kozosen megiinneplik azokat.

d. A munkatdrak szdmara lehetdséget biztositanak a véleménynyilvanitasra a szervezetet érintd
kérdésekben.

2. kritérium: Stratégia és tervezés

Meghatarozas

Az a moddszer, ahogyan egy intézmény hatékonyan kombindlja egymastol fliggd
tevékenységeit, meghatdrozza altalanos teljesitményét. A konyvtar vilagos, partnerkdzpontud, a
kozcelokat és az egyéb érdekeltek igényeit Osszhangba hozo stratégidn keresztiil teljesiti
kiildetését és valositja meg jovoképét, amit az erdforrasok és a folyamatok kezelésének
folyamatos fejlesztésével tamogat. A stratégiat tervekkeé, hossza tava célkitlizésekké €s mérhetd
célokra forditjak le. A tervezés és a stratégia tlikrozi az intézmény viszonyulasat a
korszertlisitéshez és az innovacidhoz.

Kulcsfontossagu ismérvek

A mindségfejlesztés kiemelkedden fontos része a stratégiai tervezés, hiszen az hatarozza
meg a konyvtdr mindségpolitikdjat és a mindségiranyitasi rendszerét. A stratégiai tervezés
egyben a valtozasok menedzselésének és a mindségiranyitas meghonositasanak az eszkéze is. A
stratégiai tervezés a dinamikus tervezés eszkoze, amelyet meg kell eldznie a konyvtari mikrd-és
makrd kornyezet elemzésének. Cselekvés-, jovO-€s valtozas orientacidju tevékenység, Osszetett,
komplex folyamat, amely rendszerszemléleten alapul. Az innovativ konyvtari menedzsment
eszkoze.

A tervezés soran szamba kell venni, és egységbe kell hozni az egymadssal erdsen
Osszetartd €s az egymast gyengitd, széttartd folyamatokat. Mindez kozos erdfeszitésen és kozos
célkitlizésen alapuld csoportmunka eredménye. A stratégiai tervezés sordn a konyvtar atfogd
céljanak (kiildetésének) megfelelden fogalmazzuk meg a megvaldsitandd célokat és a
kulcsfontossagu teriileteket. Mind a tervet, mind a megvaldsitast allanddan értékelni kell, és a
valtoz6 koriilményekhez kell igazitani.
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A stratégia ¢€s a tervezés részei a PDCA ciklusnak. A terv alapja, hogy megfogalmazzuk:
honnan hova akar eljutni a konyvtar, mi a kiildetése, milyen a jovoképe. A megfogalmazott
kiildetést ¢€s jovOképet visszaigazoljdk-e az elemzések? A stratégiai terv elkészitése arra ad
lehetdséget, hogy a kiilsd valtozasokra figyelve, a sajat lehetdségekkel szamolva, a pontosan
kitlizott jovokép szem elott tartasaval, a konyvtar megvalositsa kiildetését.

A dontd fontossagu siker-tényezok meghatarozasa, €s a hosszu tava célok kijeldlése nagy
szerepet jatszik abban, hogy az eredmények hatékony utoellendrzését és mérését végre lehessen
hajtani. A célokat olyan modon kell megfogalmazni, hogy kiilonbséget tegylink az eredmények
¢s a tarsadalmi hatas kozott. Az intézményeknek kovetkezetesen és kritikus moédon kell
folyamatos ellenérzést gyakorolniuk a stratégia és tervezés végrehajtasa felett, és azokat, amikor
csak sziikséges, feliilvizsgalni és modositani kell.

A cselekvesi terv a stratégiai terv szerves része, amely megjelenhet egylitt a stratégiai
tervvel, vagy kiilon. Sok esetben és sok intézményben ma mar nem stratégiai terv késziil, hanem
stratégiai projekt, akar a konyvtar egészére, akar egy-egy feladatnak a megvalositasara. A
stratégiai projekt kiemel néhany teriiletet a ,.klasszikus™ stratégiai tervbdl és azokra koncentral. A
stratégiai terv és a stratégiai projekt akkor megfeleld, jovobemutato, eldrevivd, dinamikus eszkoz,
ha rugalmasan szolgalja a konyvtar érdekeit.

Kotelezé dokumentumok:
» A konyvtar stratégiai terve (benne: kiildetésnyilatkozat, jovokép, PGTTJ és SWOT
elemzés).
« Eves beszamolok, cselekvési-és/vagy munkatervek — a targyévre és az el6z6 évre
vonatkozolag.

Ajanlott dokumentumok:
* A hasznaloi elégedettségmérések kérdoivei €s értékelései.
* A beszallitoi és egyéb partneri elégedettségmérések kérddivei, értékelései.
* Mindségfejlesztési palyazatok és azok beszamoloi.
* A hatékony miikddést dokumentalo felmérések, elemzések eredményei.

Alkritériumok
meghatarozo kiilsé és belsé informdciokat?

a. Folyamatosan figyelemmel kisérik a helyi politikai, tarsadalmi, gazdasagi technoldgiai
és jogi valtozasokat, és lehetdség szerint figyelembe veszik azokat fejlesztési terveinek
elkészitésekor. (PGTTJ analizis.)

b. Rendszeresen elvégzik a belsd erdsségek €s gyengeségek, valamint a kiilvilagban rejld
lehetdségek és veszélyek elemzését. (SWOT elemzés).

c. Torekszenek a kiilsé (helyi, regiondlis, orszagos és nemzetkdzi) kapcsolatok kialakitasara,
apolasara. Az igy kialakitott egyiittmiikddés tiikr6zodik a szervezet €letében, szolgaltatasiban.

d. Rendszeresen gytijtik és elemzik a sajat miikodésiikre vonatkozo adatokat, a hatékonyabb
miikodés érdekében.

2.2. Mit tesz a konyvtar annak érdekében, hogy gyiijtse és megismerje a meglévo és a lehetséges
partnerek jelenlegi és jovobeni elvarasait?
a. Rendszeresen elemzik a helyi tarsadalom demografiai adatait, miivelddési,
konyvtarhasznalati szokdsait és azok alakulasat. A valtozéasokat figyelembe veszik
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szolgaltatasaik fejlesztésénél.

b. Rendszeresen mérik a hasznalok elégedettségét, a mérési eredményeket elemzik és
beépitik fejlesztési terveikbe.

c. Rendszeresen mérik munkatarsaik, beszallitoik és egyéb kiils6 partnereik elégedettségét
¢s elvarasait, annak érdekében, hogy megismerjék azok céljait, elképzeléseit, terveit.

d. Rendszeresen elemzik a fenntart6 elvarasait, véleményét, tajékoztatjak terveikrol,
sikereikrol.

2.3. Mit tesz a konyvtar annak érdekében, hogy kialakitsa stratégidjat, annak feliilvizsgalatat és
aktualizalasat?
a. A stratégiai tervezés megvalositasanak folyamata az érdekeltek bevonasaval tortént,
elvarasaik és igényeik figyelembevételével.
b. A konyvtar stratégiai terve illeszkedik a teleptilés, a régio és a konyvtari teriilet
stratégiai céljaihoz.
c. A stratégiai terv a kdrnyezeti kockazatelemzésre (PGTTJ), valamint a bels6 szervezeti
elemzésre (SWOT) épiilve késziilt.
d. A stratégiai terv céljainak megvaldsitasa érdekében konkrét cselekvési terv késziilt,
konkrét idépontok, feleldsok, és a sziikséges forrdsok megjeldlésével.
e. A stratégiai terv és a cselekvési terv feliilvizsgalata, aktualizaladsa rendszeresen
megtorténik.

erer

kulcsfolyamatok rendszerén keresztiil?
a. A vezetdség rendszeresen informalja a munkatarsakat a kulcsfontossagu teriiletek
alakulasarol, ismerteti a stratégiai terv és a cselekvési terv aktualis kérdéseit.
b. Rendszeresen t4jékoztatjak a konyvtar kiilsd partnereit céljaikrdl, fejlesztéseikrol,
stratégiai terviikrol.
c. Rendszeresen értékelik a stratégiai és cselekvési terv, valamint kulcsfontossagu teriiletek
megvalosulasat, eredményeit.
d. A konyvtar céljait, fejlesztéseit, elért eredményeit rendszeresen kozzéteszi.
e. Rendszeresen részt vesznek mindségfejlesztésben kiirt palyazatokon. A péalyazati célok
megvalosulasat beépitik mindennapi tevékenységiikbe.

3. kritérium: Emberi eroforrasok

Meghatarozas

Minden szervezetet a munkatarsak alkotjak, 6k az adott intézmény legfontosabb értékei.
Az a modszer, ahogyan a munkatarsak egymassal interakcioba Iépnek és kezelik a rendelkezésre
allo erdforrasokat, végsd fokon eldonti az intézmény sikerességét. A tisztelet, a parbeszéd, a
felhatalmazas, a biztonsdgos munkavégzés ¢€s az egészséges munkakornyezet biztositasa
alapvetden fontos ahhoz, hogy elérjilk a munkatarsak elkGtelezettségét és részvételét a kdzos
célok megvaldsitasaban. A szervezet kezeli, fejleszti €s mozgodsitja munkatarsainak
kompetencidit valamint teljes munkapotencialjat, annak érdekében, hogy tdmogassa sajat

crer
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Kulcsfontossagu ismérvek

Egy adott intézmény munkatarsai akkor teljesitenek maximalisan, ha olyan magas a
szervezet iranti elkotelezettség érzése, hogy a szervezeti célok elérésén tul az egyéni céljaik
eléréséhez is hozzasegiti dket. Ehhez sziikséges a konyvtaron belill olyan motivacios légkort
biztositani, mely a munkatarsak kreativitasat a min0ségi szolgaltatasok eldallitasara 6sztonzi. A
versenyképesség egyik alappillére a munkatarsi elégedettség, melynek hatterét ¢és
mukodoképességét a tanulds, a tanulo szervezetek kialakitdsanak sziikségessége, a
tudasmenedzsment rendszerének kialakitasa biztositja.

Ez a kritérium azt értékeli, hogy az adott kdnyvtar 6sszehangolja-e stratégiai célkitlizéseit
emberi er6forrasaival. El kell érni, hogy az emberi eréforrasokat ugy hatarozza meg, fejlessze €s
gondoskodjon réluk, hogy optimalis mértékli kihasznaltsagot és sikert érjen el. Mérlegelni kell az
emberi erdforras-kezelés hatokorének szélesitését mind a konyvtar egésze, mind pedig a
munkatarsak  hasznara. A dolgozokat segiteni kell abban, hogy elérjék teljes
munkapotencialjukat. A munkatarsak jo kozérzetérdl torténd gondoskodéas az emberi eréforras-
kezelés fontos vetiilete. Ezt oly modon lehet véghez vinni, hogy gondoskodunk arrdl, hogy a
munkatarsak sajat teljesitmény-céljaikat a szervezet stratégiai célkitlizéseivel tarsitjak. Mindezt
eldsegiti, ha bevonjuk &ket a munkaerd-utanpotlassal, a képzéssel és a munkatdrsak
jutalmazasaval kapcsolatos politikak megalkotasaba.

Ez a kritérium raviladgit a vezet6knek és munkatirsaknak arra a képességére, hogy a
konyvtar fejlesztése érdekében tevékenyen egyiittmikddjenek, lerombolva a szervezeti egységek
hierarchia szerinti elkiiloniilését, teret adva az alkotd képességeknek, az innovacionak és a
teljesitmény javitasara iranyul6 javaslatoknak. Mindez egytttal segiti a munkatarsi elégedettség
novelését is.

Ajanlott dokumentumok:
* Emberi eréforras stratégiai terv.
* Esélyegyenldségi terv.
* Projektleirasok — kiemelve a munkatarsak részvételét.
« Ertékelési szabalyzat, 6sztonzési stratégia.
* A munkatarsi onértékelés szempontjai, eredményei.

Alkritériumok
emberi eroforras politikajat?

a. A konyvtarnak az intézmény stratégiai céljaihoz igazodod emberi eréforras stratégiaja
van.

b. Az elvégzendd feladatokhoz kapcsolodva biztositott a megfelelé human eréforras,
megtortént a feladatmegosztas, a feladatkorok és a feleldségi korok pontos meghatarozasa.

c. Az iranyitas, az ellen6rzés és a bels6 kommunikécio rendjét kidolgoztadk és megfeleld
modon kozzétették.

d. A munkavégzéshez sziikséges megfeleld munkakoriilmények biztositottak, a
munkaegészségligyi €s a balesetvédelmi eldirasok teljesiilnek.

e. Biztositjak az egyenld banasmadd, az esélyegyenldség és a sokszinliség elvét az 1ij
munkatarsak kivalasztasakor, valamint az egyéni ¢€letpalya kezelésekor.

f. Tamogatjak a munkatarsak szamara a munka és a maganélet kozotti ésszerii egyensuly
megteremtesét.
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3.2. Mit tesz a konyvtar a munkatarsak szakmai tuddsdanak, felkésziiltségének és
kompetenciajanak meghatarozasa, tovabbfejlesztése és szinten tartdsa érdekében?

a. Egyértelmiien meghataroztak az egyes munkakori feladatok ellatasahoz sziikséges
képzettséget, szakmai ismereteket, kompetencidkat, a szervezeti viselkedésnormakat.

b. Biztositjak a munkakorhoz sziikséges kovetelményeket, felmérik és értékelik az egyes
munkakdroket betoltd munkatarsak szakmai tudasat és alkalmassagat.

c. Felmérik, tervezik a képzési igényeket, 0sszehangoljak az egyén és az intézményi
stratégia célokkal.

d. A bels6 tovabbképzések rendszeressége, témavalasztasa a szolgaltatdsok mindségének
javitasa, a valtozasok menedzselése érdekében torténik.

e. Lehet6séget biztositanak mas konyvtarak jo gyakorlatanak megismerésére, helyi
alkalmazasara.

3.3. Mit tesz a konyvtar annak érdekében, hogy bevonja a munkatarsakat a folyamatokba a
pdrbeszéd erdsitésével és egyes hatdskorok dtruhdzasanak segitségeével?

a. A munkatarsakat bevonjak a hosszu és rovid tava tervek készitésébe, biztositjak az
elképzelések és javaslatok beépitését szolgalod lehetdségeket (pl. javaslattételi rendszerek,
Otletborze).

b. Biztositottak a vezetés és a munkatarsak kozotti (vertikalis), illetve a munkatarsak,
szervezeti egységek kozotti (horizontalis) kommunikacids lehetdségek.

c. Biztositott és 0sztonzott a szervezeti egységeken ativeld, valamint a konyvtaron kiviil
mitk6dé munkacsoportokban valo részvétel lehetdsége.

d. A munkatarsakat bevonjdk az innovativ , alkoté gondolkodast kivano feladatokba
(palyazatiras, rendezvények szervezése, részvétel a felhasznaloképzésben stb.)

3.4 Mit tesz a konyvtar a munkatarsak teljesitményének elismerése, értékelése és jutalmazasa
erdekében?

a. Kidolgoztak, ismertették, alkalmazzak a teljesitmény-értékeléseket az alkalmazottak
munkajaval kapcsolatos er0sségek €és gyengeségek felmérésére, értékeld, fejlesztd céllal.

b. Kidolgoztak és alkalmazzak a munkatarsak teljesitményének elismerését, jutalmazasat.
Tovabbfejlodésiiket tamogato, anyagi és erkolcsi elismerésiiket szolgald nyilt €s rugalmas
0sztonzd rendszert mitkodtetnek.

4. kritérium: Partnerkapcsolatok és eréforrasok

Meghatarozas

Az a modszer, ahogyan a szervezet tervezi és kezeli kulcsfontossadgu partneri kapcsolatait,
annak érdekében, hogy tdmogassa sajat stratégidjat és folyamatainak hatékony miikddtetését.
Ebben az értelemben az egyiittmiikodés az intézmény megfeleld miikodésének fontos eréforrasa.
A partneri kapcsolatok mellett a konyvtaraknak sziikségiik van a hagyomanyosabb forrasokra —
pl. pénziigyi, technologiai, létesitmény-forrdsokra —, annak érdekében, hogy biztositsdk a
hatékony mukodést. Ezeket a forrasokat a konyvtar stratégidjanak és legfontosabb folyamatainak
tamogatasa érdekében kell felhasznalni. Abban az esetben, ha mindez atlathaté médon torténik, a
partnerek szamara biztositott lesz az eréforrasok torvényes felhasznalasanak elszamoltathatosaga.
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Kulcsfontossagu ismérvek

Az egyre komplexebbé valo, 4allanddan véltozd tarsadalmunkban a kozszektor
intézményeivel szemben kovetelmény, hogy megfelelden kezeljék a tobbi szervezettel kialakitott
kapcsolataikat. E komplexitds masik kdvetkezménye a konyvtarhasznalok, mint kulcsfontossagt
partnerek, igényeivel és elvarasaival szembeni nyitottsag.

A partnerkozpontusag alapja a partnerek azonositasa, szambavétele: tudnunk kell kik
azok, akiknek a véleményére leginkdbb adunk, akik a leginkabb fontosak szamunkra. A
konyvtarak kozvetlen partnerei azok, akikkel gyakori a kapcsolat, akik a konyvtar miikodését
leginkdbb meghatarozzak, akiknek az igényei leginkdbb beépiilnek a tevékenységi rendszerbe.
Kozvetlen partnernek tekinthetjiik a konyvtar hasznaloit (kiilsé partnerek), valamint a konyvtar
munkatarsait (belsé partnerek). Kozvetlen, kiilonds figyelmet igényld partnernek szamit a
fenntart6 is. Kozvetett partnerek azok, akik kiilso tevékenységiikkel hatarozzak meg a konyvtar
miitkodését, akik a szolgaltaté rendszeren keresztiil fogalmazzak meg az igényiiket, amelyeket
keretként kell figyelembe venni. Kozvetett partnerek példaul a kulturdlis tarca, a kiadok, a
kozintézmények, szakmai szervezetek, egyhazak stb.

A kozszektor szervezeteinek donto fontossagu, hogy mérjék az altaluk kdtelezOen nyujtott
szolgaltatdsok hatisossagat ¢és hatékonysagat. Az intézményeknek biztositania kell, hogy a
megfeleld ismeretek ¢és informacid kelld idében és konnyen hozzéaférheté formatumokban
alljanak rendelkezésre, hogy a munkatarsak képesek legyenek munkdjukat hatékonyan elvégezni.
A konyvtaraknak azt is biztositaniuk kell, hogy a dontden fontos informacidkat és ismereteket
megosszak a kulcsfontossagu partnerekkel ¢és egyéb érdekeltekkel, azok igényei szerint.

Kotelez6 dokumentumok:

* A partnerek azonositasat bizonyité dokumentumok.
Ajanlott dokumentumok:

* A sajat bevétel novelésére tett intézkedéseket alatimaszté dokumentumok (pl.:
szponzori szerzOdések, palyazatok).

* A szolgaéltatasok koltséghatékonysagardl késziilt dokumentumok.

* Az anyag- és energiatakarékossagra tett intézkedések dokumentumai.

» Az akadalymentesitésre tett intézkedések dokumentumai.

* A szervezeten beliili tuddshasznosulas rendjének bemutatasa. (P1.: részvétel képzéseken,
a képzések tapasztalatainak gyakorlati hasznosulasa, a képzési koltségek hatékonysaga.)

Alkritériumok
4.1. Mit tesz a konyvtar a kiilso kapcsolatok menedzselése érdekében?

a. Azonositjak, rangsoroljak kiils6 partnereit (hasznaloit, beszallitoit, szolgaltatoit,
kulturalis és szakmai kapcsolatait, fenntartgjat).

b. Rendszeresen mérik ¢és értékelik a kiilsO partnerek igényeit, elégedettségét. A mérési
eredményeket beépitik tevékenységiikbe.

c. Tudatosan feltarjak a konyvtarral kapcsolatos panaszokat, problémamegoldo stratégiat
alkalmaznak.

4.2 Milyen intézkedések biztositiak a pénziigyi eroforrdasok menedzselését?

a. Torekszenek a fenntartoi timogatason kiviil mas pénziigyi er6forrasok megszerzésére,
felhasznalasara, sajat bevételeinek novelésére.

b. A konyvtar koltséghatékonysag elemzések révén alakitja ki szolgéltatasinak arait.

c. Rendszeresen informaljak sajat munkatarsaikat a pénziigyi er6forrasok alakulésarol.
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4.3. Mit tesz a konyvtar az ingatlan, berendezések, eszkozok, anyagok és készletek, illetve a
hasznalt technologiak menedzselése érdekében?

a. A konyvtar 6sztonzi a munkatarsait és hasznaloit az anyag-¢s energiatakarékossagra.

b. Kidolgozott modszerekkel probaljak optimalizalni koziizemi fogyasztasukat.

c. Megtervezik a miikddéshez sziikséges infrastruktira és targyi eszkdozok beszerzésének,
bovitésének, felujitasanak folyamatait (épiilet felujitasa, olvasdszolgalati terek, munkaszobak,
informatikai infrastruktara).

d. Biztositott az épiiletek megfeleld fizikai megkdzelithetésége, 6sszhangban a
munkatarsak és a hasznalok igényeivel €s elvarasaival (pl. mozgaskorlatozottak szamara
megkdozelitési lehetdség a parkolohoz vagy a tomegkozlekedési eszkdzokhoz).

4.4. Milyen intézkedések biztositiak, hogy teljes koriien hasznosuljon a szervezetben
rendelkezésre allo informacio és tudas?

a. Biztositott a kiilsé forrasbol elérhetd informacio megszerzése, feldolgozasa és
hatékony felhasznalasa.

b. A rendelkezésre all6 informacidt €s tudast allandoan figyelemmel kisérik, egyuttal
Osszehangoljdk azt a stratégiai tervezéssel, valamint az érdekeltek jelenlegi és jovObeni
igényeivel.

c. Megfeleld modszerek alkalmazasaval elérték, hogy valamennyi munkatars hozzaférjen
a sajat feladataihoz és célkitlizéseihez szilikséges informacidhoz és tudashoz.

5. kritérium: Folyamatok

Meghatarozas

Az a mddszer, ahogyan a szervezet azonositja, kezeli, javitja és fejleszti kulcsfontossagu
folyamatait a szervezeti stratégia €s tervezés tdmogatasa érdekében. Az innovacio, valamint az
intézménnyel kapcsolatba 1€pd partnerek szamdra egyre nagyobb érték létrehozasanak
sziikségessége a két 0 hajtderd a folyamatok fejlesztése terén.

Kulcsfontossagu ismérvek

A folyamatkozpontu miikodés kiépitése alapvetden szakit a kordbban megszokott
rutinszeri.  munkavégzéssel:  rendszerbe  foglalja, tudatossa, atlathatovd teszi a
munkafolyamatokat, ezaltal lehetévé valik a hibdk korai felismerése, kikiiszobolése, a
kompetenciahatarok pontos meghtizasa, az esetleges feleldsségek megallapitasa.

A tudatos munkaszervezést segiti eld a folyamatkdzponti miikodés, vagyis ha a
tevékenységeinket jol attekinthet6 folyamatokra bontjuk, ¢és azokat megfelel6 modon
szabalyozzuk. A folyamat a tevékenységek olyan rendszere, melynek soran a bemeneteket (input-
okat) szervezetten egymadsra €piild Iépcsok segitségével mérhetd produktummad — esetiinkben
tobbnyire konyvtari szolgaltatasokka — (outputokkd) valtoztat. Az egyes folyamat bemenetei
tipikusan mas folyamatok kimeneteit jelentik.

Ezek a folyamatok kiilonboz6 természetiick Iehetnek. Az alapfolyamatok dont6
fontossaggal birnak a szolgaltatasok nyujtasa szempontjabol. 4 vezetési folyamatok iranyitjak a
szervezetet, a tamogato folyamatok pedig a sziikséges forrasokat nytjtjak. Ezek koziil csak a
legfontosabbak, az un. kulcsfolyamatok képezik a CAF értékelés targyat. A kulcsfontossagh
folyamatok azonositasa soran figyelembe kell venni, hogy melyek azok a szolgéltatasok, amelyek
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a partnereink szamara a legfontosabbak, ¢és ezeket a szolgaltatasokat mely folyamatok allitjak elo.
A kivalasztasnal fontos szempont lehet, hogy melyek azok a folyamatok, amelyek legnagyobb
hatassal vannak a partnerek altal megfogalmazott igényekre, és hogy melyek vannak leginkébb
szem elott, melyekkel talalkoznak a hasznalok leginkabb. Szempont lehet tovabba az is, hogy
mely folyamatokban rejlenek a legerdsebb javitasi lehetdségek, vagyis hol lehet viszonylag kis
befektetéssel nagy sikerre szert tenni.

A szolgaltatdsok megfeleld6 mindségét megeldzéssel, valamint a kulcsfontossagu
folyamatok szisztematikus javitasaval érhetjiik el. A tudatos folyamatjavitas megkoveteli, hogy a
folyamatot értheté modon koriilirjuk, amely altalaban egy abra vagy modell segitségével torténik.
A folyamatabra kozhaszni eszkéze a folyamatok leirdsdnak, vagyis az abra a folyamat
leegyszerUsitett valtozatat mutatja.

Kotelez6 dokumentumok:

* A folyamatszabalyozas helyi rendszerének bemutatésa (a folyamatok azonositésa,
folyamatgazdék kijeldlése, az egyes folyamatokon beliili kompetencia-hatarok meghtizasa).

* Folyamatéabrak, folyamatleirasok, szolgaltatasi eldirasok.

* A hasznéldkat érinté itmutatok €s szabalyok, valamint ezek hozzaférhetdségét bizonyitd
dokumentumok.

Ajanlott dokumentumok:

* Az ellenérzépontokon torténd mérési eredmények, valamint az ezek alapjan hozott
javito intézkedések bemutatasa.

* A problémamegoldé mddszerek alkalmazasanak dokumentumai.

* A PDCA elv érvényesiilését bizonyito dokumentumok.

* A hasznaldk elvarasai alapjan hozott folyamatjavito intézkedések bemutatésa.

* Az innovacios folyamatokhoz sziikséges forrasok biztosito intézkedések.

* Az innovéciot akadalyozé koriilmények szdmbavételét, elemzését célzé dokumentumok.

Alkritériumok
5.1. Mit tesz a kényvtar a folyamatok meghatdrozdsa, tervezése, miikodtetése és fejlesztése
érdekében?

a. Azonositjak és dokumentaljak a kulcsfontossagu folyamatokat.

b. A folyamatok tervezésébe bevonjak az érintett munkatarsakat.

c. Folyamatgazdakat jeldlnek ki, meghatarozzak az egyes részfolyamatok feleldseit,
megallapitjak a folymatgazdak és a felelésok kompetencia-hatarait.

d. A folyamatokba ellenérzdpontokat illesztenek, rendszeresen mérik a folyamatok
mindségét. Az ellendrzés soran teljesitmény-mutatokat alkalmaznak.

e. Feltarjak a folyamatokban észlelt hibak, eltérések okait, tudatos problémamegoldo
modszereket alkalmaznak. (ABC analizis, halszalka diagram stb.)

f. A folyamatok javitasa az érintett érdekeltekkel egyiitt torténik. A mérési eredményeket
konkrét beavatkozas koveti, érvényesiil a PDCA elv.

g. A folyamatokhoz er6forrasokat rendelnek fontossaguk, a stratégiai célokhoz valo
illeszkedésiik és hatékonysaguk figyelembevételével.

5.2 Milyen intézkedések biztositjak, a partnerkézpontu szolgaltatdasok fejlesztését?

a. A szolgéltatasok tervezése és fejlesztése soran figyelembe veszik a hasznalok
javaslatait, igényeit.
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b. A hasznaldkat érintd itmutatasok és szabalyok szamukra hozzaférhetdek, vilagosak,
kozérthetdek.

c. Megoldott a konyvtar megfeleld elérhetésége (pl. rugalmas ligyfélfogadasi ido, a
dokumentumok valtozatos formatumokban vald rendelkezésre bocsatasa).

d. Téjékoztatd és panaszkezelési modszereket alkalmaznak.

5.3. Mit tesz a konyvtar a partnerkapcsolatok menedzselése és javitasa érdekében?
a. A partnereket bevonjak az innovacids folyamatokba.
b. Biztositjak az innovacios folyamatokhoz sziikséges forrasokat.
¢. Az innovaciot akadalyoz6 koriilményeket azonositjak, elemzik.

6-9. Eredmények
6. kritérium: A hasznalokkal kapcsolatban elért eredmények

Meghatarozas
Azok az eredmények, amelyeket a szervezet elér az altala nyujtott szolgaltatasokkal valo
partneri elégedettség terén.

Kulcsfontossagu ismérvek

A konyvtarak komplex kapcsolatban allnak a tarsadalommal. Egyes esetekben ez
partnerkapcsolatként jellemezhetd, kiilonosen, amikor a konyvtarak kozvetlen szolgéltatasokat
nyUjtanak, mas esetekben allampolgar-kapcsolatként irhat6 le, melynek soran az intézmény részt
vesz annak a kornyezetnek a formalasdban, amelyben miikodik. Mivel a két eset vildgosan nem
vélaszthatd el egymastol, ezt a komplex kapcsolatot felhasznaldi kapcsolatként irjuk le. A
felhasznalok a konyvtar altal nyujtott tevékenységek ¢€s szolgaltatidsok cimzettjei vagy
kedvezményezettjei. A felhaszndlok korét meg kell hatdrozni, de nem sziikségszeriien kell dket
csupan a nyujtott szolgaltatasok elsddleges felhasznaldinak kategoriajara sziikiteni.

A partneri elégedettségre vonatkozd mérések rendszerint olyan teriiletekre terjednek ki,
amelyeket a hasznaloi csoportok fontosnak hatdroztak meg, és annak megéallapitasara iranyulnak,
hogy a kdnyvtar milyen tertileteken képes javitani sajat szolgaltatasat.

Mindenféle szervezet szdmara fontos, hogy kozvetleniil mérje a szervezet arculataval, a
nyujtott termékekkel és szolgaltatdsokkal, a nyitottsdgaval kapcsolatosan a felhasznaldik
elégedettségét, valamint bevonasuk mértékét. A szervezetek jellemzd modon a partneri
kérddiveket vagy felméréseket hasznaljadk az elégedettség szintjének rogzitésére, de egyéb
kiegészitd eszkozoket is alkalmazhatnak, pl. fokusz-csoportokat, a vendégkonyv bejegyzéseit, a
reklaméciok elemzéseit. Mindezek alapjan értékes informéciokra tehetlink szert példaul a
szolgaltatdsokra, a szervezet arculatdra, a munkatarsak udvariassagara, segitOkészségére,
baratsagossagara vonatkozolag.

Kotelez6 dokumentumok:

* A hasznaldi elégedettségmérés eredményei.
* A panaszkezelés eljarasai, modjai és megoldasai.
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Ajanlott dokumentumok:
* Benchmarking elemzések.
* Teljesitményértékelések, teljesitménymutatok.

Alkritériumok
6.1. A hasznalok véleménye, elégedettsége

a. A konyvtar arculatat érinté eredmények (pl. baratsagossag, tisztességes banasmad,
rugalmassag, az egyéni megoldasok kezelésének képessége).

b. A hasznélok bevonasa és részvétele tikkrozodik az eredményekben.

c. Az elérhetdséget érintd eredmények (pl. nyitvatartasi és varakozasi ido6 stb.).

d. A szolgaltatasokra vonatkoz6 eredmények (pl. megbizhatosag, mindségi
standardoknak val6 megfelelés stb.).

6.2. A hasznalokkal kapcsolatban elért eredmények teljesitménymérése

a. Panaszok szdma és feldolgozasuk ideje (pl. a konfliktussal kapcsolatos esetek
megoldésa).

b. A munkatdrsak szdmara biztositott, a hasznal6i kapcsolatok hatékony kezelésére
vonatkoz6 képzés eredményessége (pl. szakmaisag, baratsdgos kommunikacio, a hasznalokkal
torténd banasmod stb.).

c. Az egyenld banasmdd szempontjainak valdé megfelelés.

d. A hasznalok bevonasanak gyakorlata a szolgaltatasok megtervezésébe.

e. A beérkezett és rogzitett javaslatok kezelése.

f. A szolgaltatasi normak kidolgozasa és kozzététele. (Pl.: varakozasi id6, raktari
kdlcsonzés gyorsasaga stb.)

7. kritérium: A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

Meghatarozas
Azok az eredmények, amelyeket a szervezet a munkatarsai kompetenciaja, motivacioja,
elégedettsége ¢és teljesitménye terén ér el.

Kulcsfontossagu ismérvek

Ez a kritérium a konyvtaron beliilli 6sszes munkatars elégedettségét célozza meg. A
legelterjedtebb modszer a munkatarsakkal kapcsolatos kérdoives felmérés, de egyéb kiegészitd
eszkozoket 1s alkalmazhatunk, mint pl. a fokusz-csoport, elbeszélgetés a jogviszony
megszlinésekor, egyéni értékelések. A munkatarsak teljesitményét és a képességeik szintjét is
vizsgalhatjuk.

Mindenféle kozszektorbeli szervezet szdmaéra fontos, hogy kozvetleniil rogzitsék a
munkatarsak eredményeit a szervezetrdl kialakitott kép, a szervezet kiildetése, a munkakornyezet,
a szervezet vezetése, a karrierfejlodés, az egyéni képességek fejlesztése és a szervezet altal
nyujtott szolgaltatasok tekintetében. A konyvtaraknak egy sor belsd, a munkatarsakkal
kapcsolatos teljesitmény-indikatorral kell rendelkezniiik, amelyeken keresztiil mérhetik azokat az
eredményeket, amelyeket a munkatarsak altalanos elégedettsége, a teljesitményiik, a képességeik
fejlesztése, motivaciojuk €s a szervezeten beliili bevonodasuk mértéke terén meghatarozott célok
¢s elvarasok tekintetében értek el.
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Kotelez6 dokumentumok:

* A dolgozéi elégedettségmérés eredményei.
Ajanlott dokumentumok:

* Az intézményen beliili munkatarsi rotacid, mobilitas bemutatasa.

* A teljesitménnyel kapcsolatos mutatok (teljesitménymérések €s értékelések
eredményei).

» A motivacioval €s a kozremiikodéssel kapcsolatos elemzések (pl.: innovacios javaslatok,
részvétel bels6 munkacsoportokban stb.)

* A konyvtaron beliili konfliktusok kezelésének bemutatésa.

Alkritériumok
7.1. A munkatarsak véleménye, elégedettsége, eredmények a motivalas teriiletén

a. Az altalanos elégedettségre vonatkoz6 eredmények. (A konyvtar arculata és altalanos
teljesitménye.)

b. A munkatarsak bevonasanak eredményessége a konyvtar célkitlizéseinek kialakitasaba.

c. A vezetéssel és a menedzsment-rendszerrel valo elégedettségre vonatkozo
eredmények.

d. A munkahelyi 1égkor €s a szervezet kultirdja (pl. hogyan kell a konfliktusokat,
panaszokat vagy személyligyi problémakat kezelni).

e. A szocialis problémakhoz val6 viszonyulas (pl. rugalmas munkaidd, a munka és a
személyes ligyek kozotti egyensuly, egészségiigy).

f. Az esélyegyenldség és a tisztességes banasmaod kezelése, valamint a szervezeten beliili
magatartas.

g. A motivaciora, valamint a karrier-fejlédéssel és képességfejlesztéssel vald
elégedettségre vonatkoz6 eredmények.

7.2. A munkatarsak eredményeit tiikrozo teljesitménymutatok

a. Az eredményekkel kapcsolatos mutatok (példaul indokolatlan hianyzasok, a személyi
allomany fluktuacioja, panaszok szdma stb.).

b. A teljesitménnyel kapcsolatos mutatok (teljesitménymeérések, kiilonbozd értékelések
eredményet).

c. A munkatarsak informatikai és kommunikacids technologiak alkalmazéasanak szintje.

d. A képességfejlesztéssel kapcsolatos mutatok (példaul képzéseken torténd részvétel, és
azok sikeressége, a képzési koltségvetés hatékonysaga).

e. A konyvtaron beliili munkatarsi rotacio, mobilitas.

f. A motivacioval és kozremiikodéssel kapcsolatos mutatok (példaul a palyazatok
irasdban és megvalositasaban valo részvétel, részvétel belsé munkacsoportokban stb.).

g. Az egyének és munkacsoportok motivalasnak moédja.

h. A konyvtaron beliili konfliktusok kezelésének hatékonysaga.

8. Kkritérium: A tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatas eredményei

Meghatarozas

Azok az eredmények, amelyeket a szervezet a helyi, orszagos €s nemzetk6zi kdzosség
varakozasainak ¢és igényeinek kielégitésében elér.

Ez magéban foglalhatja a konyvtarrdl kialakitott képet az ¢életmindségrol, a kornyezet €s
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globalis erdéforrdsok meglrzésérdl, valamint az intézmény sajat belsé hatékonysaganak
mérésérél. Fontos lehet annak kimutatasa, hogy a konyvtar mennyiben jarul hozzd a fenti
tarsadalmi célkitizések teljesiiléséhez.

Kulcsfontossagi ismérvek
A kozszféra szervezetei hatassal vannak a tarsadalomra, elsddleges szolgaltatasaik, vagy
torvényi felhatalmazasuk természetébdl adoddan, és ezen alaptevékenységek eredményei hatassal
vannak a kozvetlen ¢és a kozvetett partnerekre. A partnerekre gyakorolt azonnali hatasok ilyen
elemzéseit a felhasznaldi elégedettség €s az alapvetd teljesitménycélokkal kapcsolatos eredmény
kritériumokban kell megjeleniteni
Ez a kritérium méri a tarsadalomra gyakorolt szdndékolt vagy nem szandékos hatasokat,
tehat a konyvtar politikdjanak globalis hatasait els6dleges feladatain, torvényi felhatalmazasan,
vagy alaptevékenységén tul. E tekintetben az elemzés figyelembe veszi a kitlizott célokbol eredd
hatasokat, csak(igy, mint a nem szandékolt kovetkezményeket és mellékhatasokat, amelyek
pozitiv és negativ hatdssal lehetnek a tarsadalomra.
A mérések tartalmazzdk mind a mindségi, mind a mennyiségi mutatokat. Kapcsolatosak
lehetnek:
-a gazdasagi hatéssal;
-tarsadalmi dimenzidval (példaul fogyatékkal €16 emberek);
-az ¢letmindséggel;
-a kornyezetre gyakorolt hatdssal;
-a demokracia mindségével.

Kotelez6 dokumentumok:

+ Lista a konyvtar miikddésével kapcsolatos — targyévi ¢és el6zd évi —

médiaszereplésekrol.
Ajanlott dokumentumok:

* A helyi tarsadalom véleményének megismerését célzo vizsgalatok eredményei.

* A konyvtar célkitlizéseinek és eredményeinek dsszevetését célzo elemzés a helyi és az
orszagos tarsadalmi érdekekkel. (P1.: hatranyos helyzetiiekkel, gyermekekkel torténd foglalkozés,
az ¢életen at tartd tanulas, a sziinetmentes hozzaférés stb.)
célz6 elemzesek.

* A szocidlisan hatranyos helyzetliek, a fogyatékossaggal €16k, a nemzeti és etnikai
kisebbségek szamara nyujtott szolgaltatasok eredményességét bemutatd elemzések.

Alkritériumok
8.1. A tarsadalom érdekelt részének véleménye, elégedettsége
a. A helyi tarsadalom véleménye a konyvtar teljesitményérdl €s a konyvtar jo hirnevérdl.
b. A kozvélemény allaspontja a szervezet nyitottsagardl és atlathatosagarol.
c. A szervezet etikai magatartasa.
d. A médiaszereplések hangvétele.

8.2. A tarsadalmi hatassal kapcsolatos eredmények teljesitménymutatoi
a. Kapcsolattartas a meghatarozo intézményekkel, csoportokkal, civil szervezetekkel.
b. A médiaszereplések mértéke.
c. A szocialisan hatranyos helyzetti allampolgarok részére nyujtott szolgaltatasok.
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e. A munkatarsak k6z6sségi munkéjanak tamogatasa.

f. A konyvtar er6forrasainak megdrzését és fenntartasat célzo tevékenységek. (A
kornyezetvédelmi szabvanyok betartdsanak mértéke; ujrafelhasznalt anyagok alkalmazasa;
negativ hatdsok és artalmak csokkentése; rezsikoltségek csokkentése.)

9. kritérium: A szervezet kulcsfontossagu eredményei

Meghatarozas

Azok az eredmények, amelyeket a szervezet elér a kiillonbozo érdekeltek igényeivel és
valamint azok az eredmények, amelyeket a szervezet vezetésével és fejlesztésével kapcsolatban
elért (belsd eredmények).

Kulcsfontossagu ismérvek

A kulcsfontossagu teljesitmény eredmények vonatkoznak mindenre, amit a konyvtar
alapvetd fontossdgu, mérhetd eredményként fogalmazott meg az intézmény rovid €és hosszabb
tava sikere érdekében. Ezek az eredmények képviselik a célok és célkitizések eléréséhez
sziikséges politikdkat és folyamatokat, a specifikus célokat, amelyek lehetnek egyénileg
meghatarozottak is. A kulcsfontossagu teljesitmény eredményeket a kovetkezoképpen
csoportosithatjuk:

1. Kiilsé eredmények: a szolgaltatdsok hatékonysaganak mérése a kozvetlen partnerek
tekintetében: a konyvtar alaptevékenységével osszefliggd céloknak a megvaldsuléasa az
eredmények, valamint a hatdsossag tekintetében.

2. Bels6 eredmények: a konyvtar bels6 miikodésének mérése: a vezetés, a fejlesztés és a
pénziigyi teljesitmény tekintetében (hatékonysag és gazdasadgossag). Ezek a mérések az
intézményben valoszinilileg szorosan kapcsolddnak a stratégia és tervezés, az egyiittmiitkodés és
er6forrasok, valamint a folyamatok kritériumokhoz.

Ajanlott dokumentumok:

* A szolgaltatasok koltséghatékonysaga, koltségszamitasokkal alatdmasztva.

* A fenntarto értekelése.

* Szakfeliigyeleti jelentések.

* Az utdbbi 3 év nyertes palyazatainak eredményessége.

* Az utobbi 3 év kozosségi rendezvényei: kdzos megmozdulasok, kirdandulasok,
csapatépitd tréningek stb.

Alkritériumok
9.1. Kiilso eredmények a konyvtar kitiizott céljai megvalositisaban (a célokhoz viszonyitott
eredmeények, hatasok).

a. Annak a mértéke, hogy az eredmények tekintetében hogyan valosultak meg a célok (a
megfeleld szolgaltatasok nyujtasa).

b. Szolgaltatasok nytjtasanak folyamatos fejlesztése a mérési eredmények tiikrében.

c. Koltséghatékonysag (eredmények elérése a lehetd legalacsonyabb koltségek mellett).

d. Az ellendrzések és auditalasok eredményei. (PL.: szakfeliigyeleti jelentés, fenntartoi
értékelés stb.)
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f. Palyazatokon torténd részvétel eredményei.
g. Benchmarking/bench learning tevékenységek eredményei.

9.2. Bels6 eredmeények a konyvtar kitiizott céljai megvalositasaban.

a. A munkatarsak bevonasa a konyvtar céljainak elérésébe.

b. Az egyiittmikodési kapcsolatok kialakitasanak és a kozos tevékenységeknek az
eredményei. (Csapatépités, kozos rendezvények, egyéb megmozdulasok stb.)

c. A munkatarsak igényének teljesitésére €s kiegyensulyozasara vonatkozo képesség a
vezetdség részérol.

d. Az informatikai technologiak magas fokt hasznalata (a bels6 tuddsmenedzsment, a
belsd és kiils6 kommunikéaci6 valamint az egyiittmiikddés teriiletén).

e. A belso ellendrzések és auditalasok eredményei.

f. A folyamatok teljesitménye és mindsége.

g. Milyen mértékben felel meg a koltségvetés a pénziigyi céloknak?

h. Mennyire, vagy milyen szempontb6l tdmaszkodik a szervezet a sajat pénziigyi
er6forrasaira, valamint a szolgaltatdsokbol szarmato bevételre?

1. Az lizemeltetési koltségek hatékony felhasznaldsanak mérése.

J- A pénziigyi ellendrzések és auditalasok eredményei.

6. Pontrendszer, szamitasok

Egyéni értékelés

Miutdn minden lényeges elokészitd 1épésen tuljutottunk (kellden felkészitett tagokkal
megalakult az 6nértékelési munkacsoport, rendelkezésre allnak a megfeleld dokumentumok stb.),
elkezdhetjiik az onértékelést.

Els6 lépésként a munkacsoport tagjai ondlloan értékelnek minden egyes alkritériumot, az
adott fazison belill elért szintnek megfeleléen. Fontos hangstlyozni, hogy az érékelést minden
csoporttag teljesen Onalléan végezze, egymas kozott semmiképp ne értelmezzek, ne beszéljek
meg a tennivalokat. Kiilonosen fontos, hogy a vezeték véleményét sem kérjék ki ebben az
id6szakban. Téamaszkodjanak sajat munkahelyi informacioikra, tapasztalataikra, valamint a
rendelkezésre bocsatott dokumentumokra.

Eldszor az Adottsagokat értékeljék a 1. sz. melléklet segitségével, figyelembe véve, hogy a
PDCA ciklus mely fazisat érték el. Az adott pontszdmokat, valamint — amennyiben sziikséges — a
rovid megjegyzéseket, indoklasokat jegyezzek fel. Ehhez nyujt segitséget a 2. sz. melléklet.

Az adottsagok értékelése utan keriilnet sor az Eredmények értékelésére. A modszer
hasonld az elézbekhez: értékeljenek minden alkritéiumot a 6 szintre beosztott skalan. (3. sz.
melléklet.) Az egyes szinteknél figyelembe lehet venni az elért cél szintjét és a kimutathatd
tendenciat is. Az adott pontszamok keriiljenek be az 4. sz. melléklet tablazataiba.

Konszenzus keresés, stlyozas

Az egyéni értékelés utan keritiink sort a konszenzusos dontés meghozataldra. Ez a
tevékenység nagy Kkoriiltekintést igényel, kiilonosen akkor, ha az adott konyvtarban nincs
hagyomdnya a team-jellegli tevékenységeknek. Ebben a munkafazisban kiemelt szerepe van a
moderatornak, hiszen az & feladata annak biztositdsa, hogy mindenki véleménye egyenld
hangsullyal érvényesiilhessen. Célszerii teret engedni a kiilonboz6é nézetek kulturalt kifejtésének,
egymas meggy0zésének, az asszertiv (onérvényesitd) magatartas gyakorlasanak.
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Kiilonos problémat jelenthet, ha a kdnyvtar vezetdje is részese a munkacsoportnak, hiszen
ebben az esetben a munkatarsaknak ugy kell véleményt formélniuk a vezetés szerepérdl, a
kiilonbozo vezetdi koncepciokrol €s azok megvaldsulasardl, hogy az érintett is jelen van. Ez a
munkafolyamat egyben probéja is lehet a munkahelyi demokracianak, a harmonikus vezetd-
beosztott viszonynak. Amennyiben ez a tevékenység sikeresen ér véget, nagy lendiiletet adhat a
tovabbi k6zos munkahoz, azonban abban az esetben, ha nem sikertil dszinte, épitd jellegli 1égkort
kialakitani, hosszii idére megmérgezheti a munkahelyi 1égkort, és az Onértékelés az eredeti
céljaval ellentétben éppen a szervezeti kultura fejlesztését hatraltathatja.

A munkacsoportnak végiil konszenzusra kell jutni minden egyes alkritérium értékelése
esetében, amely folyamat semmiképpen nem jelenti pusztan az egyénenként adott pontszamok
szamtani atlagadnak kiszdmitasat. Arra kell torekedni, az Osszesitett eredmény szinergikus modon
tikrozze a résztvevok véleményét. Az egyes atlag-értékek kiszdmitdsa mellett érdemes
megjeldlni a pontozas sz€lsd értékekeit csakugy, mint a szorddasi egyiitthatot. A vezetdnek —
fiiggetleniil attol, hogy részt vett-e a kozos értékelésben, vagy nem — ezek az adatok fontos
informacioval szolgalhatnak arra vonatkozolag, hogy mennyiben sikeres a mindségfejlesztd
tevékenység belsd kommunikacidja. Ugyanis ha az egyéni értékelések nagy szorodast mutatnak,
az azt jelzi, hogy az egyes munkatirsak a k6zos eredményeket kiilonb6zoképpen értékelik ¢€s
értelmezik. Természetesen minden munkahelyen lesznek olyan munkatarsak, akik
értékelésiikben, szemléletiikben ,.kilognak a sorbdl’”, de nem nehéz beldtni, hogy ha a nyolc
csoporttag nyolcféleképpen értékeli ugyanazt az alkritériumot, akkor vagy az adott
tevékenységgel, vagy annak a megfeleld6 kommunikdldsdval probléma van. A vezetdnek
ugyanakkor kertilni kell a széls0ségesen pontozd személyek felkutatdsat és szankcionaléasat.

A pontozas osszesitését a korabban bemutatott tablazatok segitségével érdemes elvégezni.
Ezutan keriilhet sor az egyes pont-értékek sulyozasara. Az ,,Adottsagok” kritériumokra (1-5.
kritérium) 6sszesen maximum 540 pont adhato, az ,,Eredmények” kritériumokra (6-9. kritérium)
Osszesen maximum 460 pont adhat6. A stlyozas elvét az 5 sz. melléklet szemlélteti, a belsd
aranyokat pedig a 6. sz. melléklet mutatja.

A pontozas 0sszesitését egyszerii excell tablazat segitségével oldhatjuk meg, amelyet a
7. sz. melléklet szemléltet. A sotét cellakba kell beirni a konszenzusos értékeket — melyekbe
most a maximalisan adhatd pontokat irtuk be.

Erdemi értékelés, a tennivalék meghatarozasa

A pontozas abban segit, hogy ,kvazi objektiv’ mddon, ,kvantitativ’ képet kapjunk
szervezetiink allapotardl, azonban nem téarja elénk a ,kvalitativ”’ szinteket. Semmiképpen nem
szabad tehat megelégedniink azzal, hogy Osszesitjiik az egyes teriiletek pontjait, hanem ki kell
mutatnunk az eredményeinket, fel kell tarnunk ¢és megolddsi modokat kell ajanlanunk a
fejlesztendd teriileteinkrél. Ehhez a feladathoz nyujt segitséget a 8. sz. melléklet, amelyet célszerli
valamennyi alkritériumra kitdlteni. Ebbe a munkaba — amennyiben kordbban nem tettiik volna
meg — mindenképpen vonjuk be a konyvtar vezetdségét, beleértve a legfobb vezetodt is.

A tovéabbi tennivalok megtervezéséhez elengedhetetlen a részletes intézkedési terv
kidolgozasa. Valamennyi fejlesztendo teriiletre kiilon tervet kell kidolgozni, amely a probléma
pontos definidlasaval kezdddik. Példaul a fejlesztendd teriilet lehet az olvasdszolgalat mitkodése,
amelyen beliil problémat jelent, hogy a munkatarsak nem megfelel6 hangnemet hasznéalnak az
olvasokkal szemben. A téma gondozéasira egyszemélyi feleldst kell kinevezni, a lehetséges
kozremiikodok megjelolésével. Fel kell sorolni az alkalmazott modszereket (példaul:
problémafeltaras, a team munka erdsitése, tovabbképzés, tréning), pontosan meg kell hatdrozni a
fejlesztés 1épéseit, a részhataridoket és a végsé hatarid6t. Erdemes megfogalmazni az
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intézkedések varhatd eredményét, a lehetéségekhez képest mérhetd indikatorok feltiintetésével.
(Példaul: Novekszik az elégedett olvasok aranya. Mig a kordbbi elégedettségi vizsgalatok soran
az olvasok 65 szazaléka volt elégedett az olvasdszolgalat miikodésével, el kivanjuk érni, hogy ez
az arany 85 széazalékos legyen.) Végiil allapitsuk meg, hogy az elért eredményt milyen formaban
dokumentéljuk, és milyen modon kommunikaljuk. (Példaul: az elégedettségi vizsgalatrol elemzés
késziil, amelyet a honlapunkon nyilvanossagra hozzuk.)

7. Mellékletek

1. sz. melléklet
Az Adottsagok értékelésének szempontjai

Adhato
Fazis Adottsagok d atq
pontszam
Nem vagyunk aktivak ezen a teriileten; Nem rendelkeziink informacioval. 0-10
Tervezés (P) Rendelkeziink a megfelel6 intézkedésekre vonatkozo tervvel. 11-30
Megvalositas A megfeleld intézkedéseket végrehajtjuk/tessziik. 31-50
(D)
Ellen6rzés (C) Ellendrizziik/feliillvizsgaljuk, hogy a megfeleld dolgokat tessziik-e a 51-70
megfeleld médon.
Beavatkozas (A) | Az ellendrzés/feliilvizsgalat alapjan végrehajtjuk a sziikséges kiigazitasokat. 71-90
Minden, amit tesziink, rendszeresen megterveziink, végrehajtunk, és
PDCA kiigazitunk, tovabba alkalmazzuk az egymastol tanulds elvét. Folyamatos 91-100
fejlesztési ciklus jellemzi a szervezetet.

2. sz. melléklet
Az Adottsagokat értékelé tablak

1. kritérium Vezetés

Adott
Alkritériumok pontszim Megjegyzés

1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon a
szervezet szamara, kialakitsa a szervezet jovoképét, kiildetését és
értékrend;jét, és menedzselje a szervezet valtozasait?

1.2. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy biztositsa a szervezet
iranyitasi rendszerének kialakitasat és folyamatos fejlesztését?

1.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy példat mutasson és
0sztonozze, tdmogassa a munkatarsakat?

1.4. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy egylittmiikddjon a
szervezet partnereivel?

1.5. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a munkatarsak kdrében
megerdsitse a mindségkultarat?
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2. kritérium Stratégia és tervezés

AlKritériumok

Adott
pontszam

Megjegyzés

2.1. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy gytijtse és megismerje a

sy

2.2. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy gylijtse és megismerje a
meglévo és a lehetséges partnerek jelenlegi és jovobeni elvarasait?

s

crer

megvalositsa az egész szervezetben, a kulcsfolyamatok rendszerén
keresztiil?

3. kritérium Emberi eroforrasok

AlKritériumok

Adott
pontszam

Megjegyzés

crer

Osszhangban tervezze, mitkodtesse emberi eréforras politikajat?

3.2. Mit tesz a szervezet a munkatarsak szakmai tudasanak,
felkésziiltségének és kompetencidjanak meghatarozasa,
tovabbfejlesztése és szinten tartasa érdekében?

3.3. Mit tesz a szervezet annak érdekében, hogy bevonja a
munkatarsakat a folyamatokba a parbeszéd erdsitésével és egyes
hataskorok atruhazasanak segitségével?

3.4 Mit tesz a szervezet a munkatarsak teljesitményének elismerése,
értékelése és jutalmazasa érdekében?

4. kritérium Partnerkapcsolatok és eréforrasok

Alkritériumok

Adott
pontszam

Megjegyzés

4.1. Mit tesz a szervezet a kiils6 kapcsolatok menedzselése érdekében?

4.2 Milyen intézkedések biztositjak a pénziigyi er6forrasok
menedzselését?

4.3. Mit tesz a szervezet az ingatlan, berendezések, eszk6zok, anyagok
és készletek, illetve a hasznalt technol6gidk menedzselése érdekében?

4.4. Milyen intézkedések biztositjak, hogy teljes koriien hasznosuljon a
szervezetbe rendelkezésre allo informacio és tudas?
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5. kritérium Folyamatok

Adott
Alkritériumok pontszim Megjegyzés
5.1. Mit tesz a szervezet a folyamatok meghatdrozasa, tervezése,
mikodtetése és fejlesztése érdekében?
5.2 Milyen intézkedések biztositjak, a partnerkdzpontu szolgaltatdsok
fejlesztését?
5.3. Mit tesz a szervezet a partnerkapcsolatok menedzselése €s javitasa
érdekében?
3. sz. melléklet
Az Eredmények értékelésének szempontjai
Eredmények Adhato
pontszam
Nincsenek mérhetd eredmények és/vagy nincs hozzaférhet6 informacio. 0-10
Az eredmények mérhet6ek és csokkend tendencidkat mutatnak és/vagy az eredmények nem
o 11-30
felelnek meg a kitiizott céloknak.
Az eredmények stagnalnak és/vagy néhany kitlizott cél teljesiil. 31-50
Az eredmények javul6 tendenciat mutatnak és/vagy a legtobb kitlizott cél teljestl. 51-70
Az eredmények Iényeges javulast mutatnak, és/vagy minden kitizott cél teljestil. 71-90
Az eredmények kivaloak és folyamatosan szinten tartottak. Kivalo €s folyamatos a jo
eredmények elérése. Minden kitiizott cél teljesiil. A fontos eredmények tekintetében mas 91-100
szervezetekkel torténd Gsszehasonlitas is pozitiv eredményeket mutat.
4. sz. melléklet
Az Eredményeket értékeld tablak
6. kritérium A szolgaltatast igénybevevikkel kapcsolatos eredmények
Adott
Alkritériumok pontszim Megjegyzés
6.1. A szolgaltatast igénybe vevok véleménye, elégedettsége
6.2. A szolgaltatast igénybevevokkel kapcsolatban elért eredmények
teljesitménymérése
7. kritérium A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
Adott
AlKkritériumok pontszam Megjegyzés

7.1. A munkatarsak véleménye, elégedettsége, eredmények a motivalas
teriiletén

7.2. A munkatarsak eredményeit tiikkroz6 teljesitménymutatok
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8. kritérium A tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatis eredményei

Adott
Alkritériumok pontszim Megjegyzés
8.1. A tarsadalom érdekelt részének véleménye, elégedettsége
8.2. A tarsadalmi hatéassal kapcsolatos eredmények teljesitménymutatoi
9. kritérium A szervezet kulcsfontossagu eredményei
Adott
AlKritériumok pontszam Megjegyzés

9.1. Milyen kiils6 eredményeket ért el a szervezet kitlizott céljai
megvalositasaban (a célokhoz viszonyitott eredmények, hatasok)?

9.2. Milyen bels6 eredményeket ér el a szervezet kitlizott céljai
megvalositasaban?

5. sz. melléklet
A kritériumok kozotti belsé sulyozas

2. Stratégia és
tervezés

6. A szolgaltatast
igénybe-vevikkel

100 pont
10%

3. Emberi
eroforrasok

kapcsolatos
eredmények
100 pont
10%

7. A
munkatarsakka

100 pont
10%

1. Vezetés
120 pont
12%

5. Folyamatok
110 pont
11%

4. Partnerkapc-
sola-tok és
eréforrasok

1 kapcsolatos
eredmények
160 pont
16%

8. A tarsadalmi
kornyezetre
gyakorolt

110 pont
11%

hatas
eredményei
100 pont
10%

ényei

dm

agu ere

7

9. A szervezet kulcsfontoss

100 pont

10%

Adottsagok: max. 540 pont Eredmények: max. 460 pont
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6. sz. melléklet

A pontozas belso aranyai

Kritérium Elérhet6 max. pont Alkritérium Elérhet6 max. pont
Adottsagok 1.1 24
1.2 24
1. 120 1.3 24
1.4 24
1.5 24
2. 100 2.1 25
2.2 25
2.3 25
2.4 25
3. 100 3.1 25
3.2 25
3.3 25
3.4 25
4.1 28
4.2 28
4. 110 4.3 28
4.4 26
5.1 37
5. 110 5.2 37
5.3 36
Adottsagok 1-5. 540
oOsszesen
6. 100 6.1 50
6.2 50
Eredmények 7. 160 7.1 80
7.2 80
8. 100 8.1 50
8.2 50
9. 100 9.1 50
9.2 50
Eredmények 6-9. 460
osszesen
Mindésszesen 1-9. 1000
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7. sz. melléklet
Pontozas 0sszesito excell tabla

31



Adottsagok

Eredmények

32

1. Vezetés 6. A szolg. igénybevevikkel kapcs. eredmények
1.1. x 0,24 24,0 6.1. x05 50,0
1:2. x 0,24 24,0 6.2. x05 50,0
1.3. x 024 24,0 Osszesités 100,0)
1.4. x 024 24,0 itlag 50,0
1.5 x 024 24,0
Osszesités 1200
| dtlag 24,0
2. Stratégia és tervezés 7. A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
2.1 x025 25,0 il x08 80,0
2:2. x 025 25,0 72 - x08 80,0
2.3. X025 25,0 Osszesités 1600
2.4. x 025 25,0 itlag 80,0
Osszesités 1000
| dtlag 25,0
3. Emberi eréforrasok 8. A tars. kérnyezetre gyakorolt hatas eredményei
3.1 x 025 25,0 8.1. x05 50,0
3:2: x 025 25,0 8.2. - x05 50,0
33 x025 25,0 Osszesités 1000
3.4. x025 25,0 | dtlag 50,0
Osszesités 100,0
| Atiag 25,0
4. Partnerkapcsolatok és eréforrasok 9. A szervezet Kulcsfontossagu eredményei
4.1. x 028 28,0 91 x05 50,0
4.2. x 028 28,0 9:2. x05 50,0
4.3. x 028 28,0 Osszesités 1000
4.4. x0,26 26,0 itlag 50,0
Osszesités 1100
| dtlag 273 Eredmények §sszesen: 460,0
5. Folyamatok
5.1. x 0,37 370
82, x 0,37 37,0
5:3. - x 0,36 36,0
Osszesités 1100
| Atlag 36,7
Adottsagok dsszesen: [ 540,0
Osszesités

1. Vezetés 120,0

2. Stratégia €s tervezés 100,0

3. Emberi eréforrasok 100,0

4. Partnerkapcs. €s eréforrasok 110,0

5. Folyamatok 110,0

6. A szolg. igénybevevok... 100,0

7. A munkatarsakkal kapcs. 160,0

8. A tars. komyezetre gyakorolt. .. 100,0

9. Kulcsfontossagl eredmények 100,0

Osszesen I 1000,0




9. sz. melléklet
Onértékelési tablak

1. kritérium
Vezetés

1.1. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy iranymutatast adjon a konyvtar szamadra,
kialakitsa a konyvtar jovoképét, kiildetését és értékrendjét, és menedzselje a konyvtar

valtozasait?
Adott Erodsségek Fejlesztendé teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

1.2. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy biztositsa a kdnyvtar irdnyitasi rendszerének
kialakitasat és folyamatos fejlesztését?

Adott Erdsségek Fejlesztendé teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

1.3. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy példat mutasson és Osztondzze, tamogassa a
munkatarsakat?
Adott Erosségek

pontsza
m

Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek

1.4. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy egylittmiikodjon a konyvtar partnereivel?

Adott Erésségek Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m
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1.5. Mit tesz a vezetés annak érdekében, hogy a munkatarsak korében megerdsitse a

mindségkulturat?
Adott Erosségek Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

2. kritérium
Stratégia és tervezés

2.1. Mit tesz a konyvtar annak érdekében, hogy gylijtse és megismerje a konyvtar stratégiajat
meghatarozo kiilsé és belsd informaciokat?
Adott Erodsségek Fejlesztendé teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

2.2. Mit tesz a konyvtar annak érdekében, hogy gylijtse és megismerje a meglévd és a
lehetséges partnerek jelenlegi €s jovobeli elvarasait?

Adott Erdsségek Fejlesztendé teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

crer

¢és aktualizalasat?

Adott Erésségek Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m
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szervezetben, a kulcsfolyamatok rendszerén keresztiil?

crer

Adott Erosségek Fejlesztendé teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek

3. kritérium

Emberi eroforrasok

crer

miukodtesse emberi er6forras politikajat?

Adott Erésségek Fejlesztendé teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek

3.2. Mit tesz a konyvtar a munkatdrsak szakmai tuddsdnak, felkésziiltségének és
kompetencidjdnak meghatarozasa, tovabbfejlesztése €s szinten tartdsa érdekében?

Adott Erésségek Fejlesztendé teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek

3.3. Mit tesz a konyvtar annak érdekében, hogy bevonja a munkatarsakat a folyamatokba a
parbeszéd erdsitésével €s egyes hataskorok atruhdzasanak segitségével?

Adott Erésségek Fejlesztend6 teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek
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3.4 Mit tesz a konyvtar a munkatarsak teljesitményének elismerése, értékelése és jutalmazasa

érdekében?
Adott Erosségek Fejlesztendé teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

4. Kritérium

Partnerkapcsolatok

4.1. Mit tesz a konyvtar a kiils kapcsolatok menedzselése érdekében?

Adott
pontsza
m

Erosségek

Fejlesztendé teriiletek

Intézkedési elemek

4.2 Milyen intézkedések biztositjak a pénziigyi er6forrasok menedzselését?

Adott
pontsza
m

Erosségek

Fejlesztendé teriiletek

Intézkedési elemek

4.3. Mit tesz a konyvtar az ingatlan, berendezések, eszkdzok, anyagok és készletek, illetve a
hasznalt technoldgidk menedzselése érdekében?

Adott
pontsza
m

Erosségek

Fejlesztendé teriiletek

Intézkedési elemek

4.4, Milyen intézkedések biztositjdk, hogy teljes korlien hasznosuljon a szervezetben

rendelkezésre allo informacid és tudas?

Adott
pontsza
m

Erésségek

Fejlesztend6 teriiletek

Intézkedési elemek
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5. kritérium
Folyamatok

5.1. Mit tesz a konyvtar a folyamatok meghatdrozésa, tervezése, miikddtetése és fejlesztése
¢érdekében?

Adott Erosségek Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

5.2 Milyen intézkedések biztositjak, a partnerkdzpontu szolgaltatdsok fejlesztését?

Adott Erosségek Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

5.3. Mit tesz a konyvtar a partnerkapcsolatok menedzselése és javitasa érdekében?

Adott Erdsségek Fejlesztendé teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

6. kritérium
A szolgaltatast igénybeveviokkel kapcsolatos eredmények

6.1. A szolgaltatast igénybe vevok véleménye, elégedettsége

Adott Erosségek Fejlesztendo teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

6.2. A szolgaltatast igénybevevokkel kapcsolatban elért eredmények teljesitménymérése

Adott Erésségek Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m
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7. kritérium
A munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

7.1. A munkatarsak véleménye, elégedettsége, eredmények a motivalas teriiletén

Adott Erosségek Fejlesztendé teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek

7.2. A munkatarsak eredményeit tiikr6z6 teljesitménymutatok

Adott Erésségek Fejlesztendé teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek

8. kritérium
A tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatas

8.1. A tarsadalom érdekelt részének véleménye, elégedettsége

Adott Erosségek Fejlesztend6 teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek

8.2. A tarsadalmi hatassal kapcsolatos eredmények teljesitménymutatoi

Adott Erésségek Fejlesztend6 teriiletek
pontsza
m

Intézkedési elemek
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9. kritérium
A konyvtar kulcsfontossagu eredményei

9.1. Milyen kiils6 eredményeket ért el a konyvtar kitlizott céljai megvaldsitasdban (a célokhoz

viszonyitott eredmények, hatdsok)?
Adott Erosségek Fejlesztend6 teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m

9.2. Milyen bels6 eredményeket ér el a konyvtar kitlizott céljai megvaldsitasaban?
Adott Erosségek Fejlesztendé teriiletek Intézkedési elemek
pontsza
m
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