Konyvtarak
Minoségi Miikodésének

Ertékelési Rendszere



Minoség a konyvtarakban



KONYVTARAK
MINOSEGI MUKODESENEK
ERTEKELESI RENDSZERE

‘ KONYVTARI INTEZET

Budapest, 2019



A kiadvany megjelenését és atdolgozasat
az EMMI Konyvtari és Levéltari Fosztalya tamogatta.

]
EMBERI EROFORRASOK
MINISZTERIUMA

SZERZOK:

Bajnok Tamara
Bognarné Dr. Lovész Katalin
Fehér Mikloés
Horvath Adrienn
Dr. Mészarosné Merbler Eva
Dr. Topar Jozsef
Dr. Toth Maté

A 2018-AS KIADVANYT ATDOLGOZTA:

Eszenyiné Dr. Borbély Maria
Kovacsné Dr. Koreny Agnes
Dr. Topar Jozsef



TARTALOM

BEVEZETES 9
AZ ONERTEKELES RENDSZERE 11
I. KATEGORIA 15
ADOTTSAGKRITERIUMOK értékelése 17
1. kritérium: Vezetés 17
1.1. alkritérium: Vilagos kiildetés, jovokép, alapveto értékek 17
1.2. alkritérium: A konyvtar vezetése ¢s mitkodésének fejlesztése 18
1.3. alkritérium: A vezetdi tdmogatas €s példamutatas 19
1.4. alkritérium: A vezetd kapcsolatai a fenntartoval
¢€s mas tarsadalmi partnerekkel 20
2. kritérium: Stratégia 21
2.1. alkritérium: Stratégiat befolyasold, partneri igényeket
¢s elvarasokat megalapoz6 tények, adatok 21
2.2. alkritérium: Stratégiai célok kialakitasa
az igények és elvarasok alapjan 22
2.3. alkritérium: A stratégia megismertetése, bevezetése és feliilvizsgalata 23
2.4. alkritérium: Innovacié megjelenése a fejlesztésben 24
3. kritérium: Munkatarsak 25
3.1. alkritérium: Emberieréforrds-menedzsment 25
3.2. alkritérium: A munkatarsak kompetenciainak fejlesztése 26
3.3. alkritérium: A munkatarsak bevonasa ¢és felhatalmazasa 27
4. kritérium: Egyiittmikodés, partnerek, eréforrasok 29
4.1. alkritérium: Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel 29
4.2, alkritérium: Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal 30
4.3 alkritérium: Hatékony forrasgazdalkodas 31
4.4. alkritérium: Tudasmenedzselés, az informéacio bels6 kezelése 31
4.5. alkritérium: IKT-eszk6zok, e-szolgaltatdsok menedzselése 32
4.6. alkritérium: Infrastruktara-, épiiletiizemeltetés és fenntartas 32
5. kritérium: Folyamatok 33

5.1. alkritérium: Folyamatok muikodtetése, 6sszhangban a konyvtar céljaival 34
5.2. alkritérium: Felhasznalocentrikus konyvtari szolgaltatdsokat

biztositd folyamatok 35

5.3. alkritérium: A konyvtar és partnerei folyamatainak 6sszehangolasa 35
EREDMENYKRITERIUMOK értékelése 37
6. kritérium: Ugyfélkdzponta eredmények 37

6.1. alkritérium: A konyvtarhasznalok véleménye 37



6.2. alkritérium: A konyvtar miikodési mutatdi alapjan valo értékelés
7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
7.1. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga
az értékelések alapjan
7.2. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga a szervezet
miikddéséhez kapcsolddd mérések alapjan
8. kritérium: Tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos eredmények
8.1. alkritérium: A kozosség véleménye a konyvtarrol,
annak tarsadalmi hatasairol
8.2. alkritérium: A tarsadalmi feleldsségvallalassal
kapcsolatos mitkodési mutatok
9. kritérium: Kulcsfontossdgl eredmények
9.1. alkritérium: A szolgaltatdsokhoz kapcsolhaté eredménymutatok
9.2. alkritérium: A konyvtar szervezeti miikodésének
eredményességének mutatoi

II. KATEGORIA

ADOTTSAGKRITERIUMOK értékelése
1. kritérium: Vezetés
1.1. alkritérium: Vilagos kiildetés, jovokeép, alapvetd értékek
1.2. alkritérium: A konyvtar vezetése és miikodésének fejlesztése
1.3. alkritérium: A vezetdi tamogatas és példamutatas
1.4. alkritérium: A vezetd kapcsolatai a fenntartoval
¢s mas tarsadalmi partnerekkel
2. kritérium: Stratégia
2.1. alkritérium: Stratégiat befolyasolod, partneri igényeket
¢s elvarasokat megalapozo tények, adatok
2.2. alkritérium: Stratégiai célok kialakitasa az igények
¢s elvarasok alapjan
2.3. alkritérium: A stratégia megismertetése, bevezetése ¢és feliilvizsgalata
2.4. alkritérium: Innovacié megjelenése a fejlesztésben
3. kritérium: Munkatarsak
3.1. alkritérium: Emberieréforrds-menedzsment
3.2. alkritérium: A munkatarsak kompetenciainak fejlesztése
3.3. alkritérium: A munkatarsak bevonasa és felhatalmazasa
4. kritérium: Egytittmiikodés, partnerek, eréforrasok
4.1. alkritérium: Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel
4.2. alkritérium: Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal
4.4, alkritérium: Tudasmenedzselés, az informacio bels6 kezelése
4.5. alkritérium: IKT-eszk6zok, e-szolgéltatasok menedzselése
4.6. alkritérium: Infrastruktara-, épiiletiizemeltetés és fenntartas

38
39

40

41
42

43

44
45
45

46
49

51
51
51
52
53

54
55

55

56
57
58
59
59
60
61
62
62
63
64
64
65



5. kritérium: Folyamatok
5.1. alkritérium: Folyamatok miikodtetése, 6sszhangban
a konyvtar céljaival
5.2. alkritérium: Felhasznaldcentrikus konyvtari
szolgaltatasokat biztositd folyamatok
5.3. alkritérium: A konyvtar €s partnerei folyamatainak 6sszehangolasa

EREDMENYKRITERIUMOK értékelése
6. kritérium: Ugyfélkdzpont eredmények
6.1. alkritérium: A konyvtarhasznalok véleménye
6.2. alkritérium: A konyvtar miikodési mutatéi alapjan valo értékelés
7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
7.1. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége
¢s motivaltsaga az értékelések alapjan
7.2. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga a szervezet
miikddéséhez kapcsolddd mérések alapjan
8. kritérium: Tarsadalmi felelosségvallalassal kapcsolatos eredmények
8.2. alkritérium: A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos
miikodési mutatok
9. kritérium: Kulcsfontossagu eredmények
9.1. alkritérium: A szolgaltatdsokhoz kapcsolhaté eredménymutatok

III. KATEGORIA

ADOTTSAGKRITERIUMOK értékelése
1. kritérium: Vezetés
1.1. alkritérium: Vilagos kiildetés, jovokép, alapvetod értékek
1.2. alkritérium: A konyvtar vezetése és miikodésének fejlesztése
1.4. alkritérium: A vezetd kapcsolatai a fenntartoval
¢€s mas tarsadalmi partnerekkel
2. kritérium: Stratégia
2.1. alkritérium: Stratégiat befolyasold, partneri igényeket
¢és elvarasokat megalapozo6 tények, adatok
2.2. alkritérium: Stratégiai célok kialakitasa
az igények és elvarasok alapjan
2.3. alkritérium: A stratégia megismertetése, bevezetése és feliilvizsgalata
2.4. alkritérium: Innovaci6 megjelenése a fejlesztésben
3. kritérium: Munkatarsak
3.1. alkritérium: Emberier6forras-menedzsment
3.2. alkritérium: A munkatarsak kompetenciainak fejlesztése
3.3. alkritérium: A munkatarsak bevonasa ¢és felhatalmazasa
4. kritérium: Egyiittmikodés, partnerek, eréforrasok

66

66

67
68

69
69
69
70
71

72

73
74

75
76
76

79

81
81
81
82

&3
84

84

85
85
86
87
87
88
89
90



4.1. alkritérium: Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel

4.2. alkritérium: Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal

4.5. alkritérium: IKT-eszk6z0k, e-szolgaltatdsok menedzselése
4.6. alkritérium: Infrastruktira-, épiiletiizemeltetés €s fenntartas
5. kritérium: Folyamatok

5.1. alkritérium: Folyamatok miikodtetése, 6sszhangban a konyvtar céljaival 93
5.2. alkritérium: Felhasznal6centrikus konyvtari

szolgaltatasokat biztositd folyamatok

EREDMENYKRITERIUMOK értékelése
6. kritérium: Ugyfélkdzpont eredmények
6.1. alkritérium: A konyvtarhasznalok véleménye
6.2. alkritérium: A konyvtar miikodési mutatéi alapjan valo értékelés
7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
7.2. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga

N K W N

=)

. SZ.

. SZ.

. SZ.

. SZ.

. SZ.

a szervezet miikodéséhez kapcsolodd mérések alapjan

. kritérium: Tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos eredmények

8.2. alkritérium: A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos

mukodési mutatok

. kritérium: Kulcsfontossagu eredmények

9.1. alkritérium: A szolgaltatdsokhoz kapcsolhaté eredménymutatok

. melléklet:

melléklet:
melléklet:
melléklet:
melléklet:

melléklet:

. melléklet:

Attekint6 tablazat a KMER egyes kategoriaiban vizsgaland6
kritériumokrol, alkritériumokrol €s értékelési szempontokrol

Kritériumok és alkritériumok kapcsolata
Segédlet az adottsagkritériumok értékeléséhez
Segédlet az eredménykritériumok értékelésé¢hez

Az egyes kritériumok értékelését tamogato
lehetséges dokumentumok

Fogalommagyarazat

Vilogatott irodalomjegyzék

90
91
91
92
93

94

96
96
96
97
98

99
100

100
101
102

103

104
106
107

108
111
114



BEVEZETES

A mindségmenedzsment-szemlélet folyamatos fejlesztése ¢és eszkdzeinek alkalmazasa
ma mar minden konyvtarral szemben alapvetd elvaras. 2017. december 12-én kertilt kihir-
detésre a 33/2017. (XII. 12.) EMMI-rendelet a Mindsitett Konyvtar cim és a Konyvtari
Minéségi Dij adomanyozasardl. A rendelet alapjan a mikodésiik fejlesztéséhez az onérté-
kelést vallalo, azt elvégzd és a tarca honlapjan megjelend kiiras feltételeit teljesito palyazo
konyvtarak Mindsitett Konyvtar cimet és Konyvtari Mindségi Dijat nyerhetnek el. Az em-
litett palyazati kiiras tajékoztat a palyazat feltételeirdl, formajarol, a benytjtandé palyaza-
ti anyagrol.

A palyazati eljarast a Konyvtari Intézet bonyolitja le egy, a miniszter altal jovahagyott
szabalyozas alapjan, amely a Konyvtari Intézet honlapjan olvashato.

Jelen kiadvany elkészitésének és kozreadasanak célja, hogy:

— Utmutatast adjon a konyvtarak szamara tevékenységiilk mindségi szempontokat figye-
lembe vevd megszervezéséhez;

— hozzasegitse a konyvtarakat ahhoz az integritas fogalmaval leirhat6 allapothoz, amely-
ben értékalapti dontések meghozatalaval, a szervezetek mindent megtesznek annak ér-
dekében, hogy minimalisra csdkkentsék a rendellenes mitkodésébol fakado eltéréseket;

— segitse a felkészilést a 33/2017. (XII. 12.) EMMlI-rendelet szerinti palyazat elkészitésé-
hez, utmutatast, szempontokat adjon az elkészitendo és a palyazati dokumentacio része-
ként benyujtando konyvtari onértékeléshez.

Ahhoz, hogy egy konyvtar mindségbiztositasi alapon miikodjon, elsddleges, hogy tevé-
kenységének alapjat a teljes korth mindségmenedzsment (azaz a Total Quality Manage-
ment, roviditve: TQM) mint vezetési filozofia képezze. A konyvtar céljainak megfogalma-
zasahoz és eléréséhez tudatosan és rendszeresen alkalmazza a szervezeti onértékelést, ez-
zel megalapozva miikodésének €s szervezeti kultarajanak folyamatos fejlesztését.

A Konyvtarak Mindségi Miikodésének Ertékelési Rendszere, azaz a KMER alkalmaza-
saval teljesiil az 1997. évi CXL tv. 55.§. 1 bekezdés k) pontja szerinti feladatellatas, mely
szerint a nyilvanos konyvtar a szolgaltatasait a konyvtari minéségiranyitds szempontjait
figyelembe véve szervezi.

A dokumentum részletesen bemutatja a KMER egyes szempontjait, s ezeket egészitik ki
a mellékletekben elhelyezett, a Mindsitett Konyvtar cimre palyazok szamara késziilt se-
gédletek. A fogalomtarban a CAF fogalmai koziil a konyvtarak szamara legfontosabbnak
itelt szakkifejezések szerepelnek. A szakirodalom-jegyzékben szerepld forrasmunkak se-
gitségével tovabb mélyithetok a mindségligyi €és az onértékelésre vonatkozo ismeretek

Szeretnénk, ha a kiadvany gyakorlati segitséget is jelentene a konyvtarosoknak, ezért
dolgoztuk at a hasznaloi elégedettség és igényfelmérések nyoman a 2018-ban elektroniku-
san is megjelent kiadvanyt. Konyvtarakra szabtuk a kategoriakat azaltal, hogy valtoztat-
tunk az ajanlott szakmai létszamon ¢és konyvtartipust rendeltiink a kategoriak mellé.

Az egyes alkritériumokhoz tartozo értékelési szempontok mellett helyet hagytunk
a jegyzetelésre. Az eddigi kiadasoktdl eltéré modon, a kotetben talalhatdé egy tablazat,
amely a kritériumok ¢és alkritériumok kapcsolatara hivja fel a figyelmet. A tablazat nyilak
segitségével segiti a hasznalot, hogy az adott szempont hol ismétlédik még meg.

Bizunk benne, hogy a kiadvany nemcsak a Mindsitett Konyvtar cimre palyazok, hanem
valamennyi — a hasznalok igényeire fokuszaldé — konyvtar szamara hasznos lesz. A kiad-
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vanyban ajanlott modszertan rendszeres alkalmazasa segit a folyamatos fejlesztés meg-
alapozasaban.
Eredményes konyvtarfejlesztést és sikeres palyazast kivanunk!

A kiadvany szerzoi

Budapest, 2019. aprilis 18.



AZ ONERTEKELES RENDSZERE

A kozintézményi kivalosag mérésére (igy a konyvtarak mindsitési eljarasara is) hazankban
a kozos értékelési keretrendszer (angol eredetiben Common Assessment Framework, rovidit-
ve: CAF) alkalmazasa terjedt el. A CAF egy olyan mérési, értékelési eszkdz, amellyel a szer-
vezet miikodésének és szervezeti kultarajanak a TQM vezetési filozofia elveinek megfeleld
allapotat értékelhetjiik. A CAF modszertanara épiilt a 2018-at megel6z6 szabalyozasi ciklus-
ban a Mindsitett Konyvtar cim ¢s a Konyvtari Mlnosegl Dij palyazat atjan torténé elnyeré-
s¢hez kidolgozott KKEK, azaz a Konyvtari Kozos Ertékelési Keretrendszer is, és erre épiil
a KMER (Konyvtarak Min6ségi Mitkddésének Ertékelési Rendszere) is.

A CAF-modellt a kozszféra képviseldi dolgoztak ki, az Eurdpai Mindségmenedzsment
Alapitvany (European Foundation for Quality Management, roviditve: EFQM) Kivalosag
Modelljét alapul véve.

A CAF azon alapelvre épiil, hogy a szervezet teljesitményének kivalosdga a miikodés alab-
bi 6t teriiletének (adottsagok) megfeleld miikodésétol fiigg. Ezek:

1.Vezetés

2.Stratégia

3.Munkatarsak

4. Egyiittmtikodés, partnerek, eréforrasok
5.Folyamatok

A kivalésagot ugyanakkor a szervezet eredményei alapjan is értékelni kell, a kdvetkezo
szempontok szerint:

1. Ugyfélkdzponta eredmények
2.Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények
3.Tarsadalmi eredmények
4.Kulcsfontossagu eredmények

E szempontok adjak az alapjat a KMER-rendszer keretében végzett konyvtari onértékelésnek is.

A CAF-alapu onértékelés, s igy a KMER-alapt nértékelés is, a szervezeti teljesitmény
elemzésének holisztikus megkdzelitésén alapul. A szervezetet egyazon idében tobb, a fen-
tebb felsorolt kilenc kritérium, s azok szamos alkritériuma szerint vizsgalja mind a mtikodés,
azaz az adottsagok, mind pedig a szervezeti eredmények tekintetében.

A kritériumok és az alkritériumok rendszere jol kovethetd irdnymutatast jelent minden
konyvtar és kdnyvtaros szamdara a mindségfejlesztés utjan. A kritériumok fontos utmutatast
adnak arra vonatkozdan, hogy a TQM-szellemiségli konyvtar miikodésében milyen iranyo-
kat hatarozzon meg. Az alkritériumok ezeket bontjak tovabb, és az értékelési szempontok
ezen teriileteken valo pozicio ,,mérésére”, visszajelzésére szolgalnak. Az alkritériumok és
értékelési szempontok iranymutatasként szolgalnak, és az adott konyvtar szervezeti kultira-
ja hatarozza meg ezek pontos értelmezését, jelentdségét a kritériumban megfogalmazott cé-
lok eléréséhez. Fontos megjegyezni, hogy a KMER-modell érdemi alkalmazasa nem egysze-
ri esemény a konyvtar életében. Amennyiben igazan hasznositani kivanjuk a rendszer
elényeit és lehetdségeit, a folyamatos fejlesztés megalapozasa érdekében 1-2 évente sziiksé-
ges elvégezni a szervezeti Onértékelést.



12

Az onértékelés folyamata

1. fazis: Az onértékelés megalapozasa
1. 1épés: TQM-nek megfeleld szervezeti kultura fejlesztése
2.1épés: Dontés az onértékelés megvaldsitasanak modjardl; az onértékelés megtervezése
3. 1épés: Az onértékelési projekt kommunikalasa

IL. fazis: Az onértékelés folyamata
4.1épés: Onképzés, tajékozodas, az értékelésben résztvevé munkatirsak képzése és ese-
tenként a szervezet minden munkatérsat érintd kdzos tréningek szervezése
5.1épés: Az onértékelés végrehajtasa
6.1épés: Az onértékelés eredményeit tartalmazo jelentés elkészitése

III. fazis: A fejlesztések elinditasa, rangsorolasa
7.1épés: A fejlesztési tervre vonatkozo javaslatok rangsoroldsa és a rangsor alapjan intéz-
kedési tervek kidolgozasa az onértékelési jelentés alapjan
8.1épés: A fejlesztési tervek kommunikalasa
9.1épés: A fejlesztési tervek megvalositasa
10. 1épés: A kovetkezd onértékelés megtervezése

A konyvtarak kategorizalasa

A konyvtari szervezetek mindegyikénél alapvetd kérdés a mikodés és a szolgéltatasok
folyamatos fejlesztése, de ennek lehetdségeit alapvetden meghatarozza a konyvtar tipusa és
a jogszabalyok altal ehhez rendelt feladatok; a konyvtar nagysdga és a konyvtarszakmai
személyzet létszama. Mindezeket figyelembe véve a KMER kialakitasakor — a rendszer alta-
lanos szellemiségét szem elott tartva — harom kiilonb6z6 kategoriat allapitottunk meg, ame-
lyek valamelyikébe minden konyvtar besorolhatd, s amelyek mas-mas mélységi €s kiterje-
désti értékelési kritériumokat fogalmaznak meg.

Az elsé kategoriaba a 20 6 feletti szakmai létszammal dolgozé konyvtarakat, a megyei
hatokorti varosi konyvtarakat, az orszagos szakkonyvtarakat; a masodikba az 5-25 f0s
konyvtarakat, a szakkonyvtarakat, a felséoktatasi konyvtarakat; a harmadikba az 1-6 f0s
szakmai létszammal miikddo intézményeket soroltuk, és a kategériadknak megfeleléen diffe-
rencialtuk, hogy mely intézménynek mely alkritériumokat, illetve értékelési szempontokat
kell teljesitenie a KMER-modellben, amennyiben a KMER alapjan kivan palyazni cimre
vagy dijra. Az elmult év tapasztalatait is figyelembe véve a létszamok alapjan rugalmas ka-
tegoriakat alakitottunk ki. Ugy véljiik, hogy a KMER kritériumaiban megfogalmazott fej-
lesztési iranyok a mérvadok. Ezek napi gyakorlatba torténd értelmezése €s alkalmazasa az
adott konyvtar szervezeti kulturajanak és milkddési modjanak fliggvénye. Az értékelési
szempontok megfogalmazasa és ezek differencialasa segitséget kivan nyujtani az onértéke-
1ési folyamat szinvonalas elvégzéséhez. Itt nem lehetnek merev hatarok. Az adott szervezet-
ben az értelmes alkalmazast kivanjuk 0sztondzni azzal, hogy létszamokat atfedd tartoma-
nyokat allapitottunk meg a kiilonboz6 kategoriaknal. Ennek megfelelden példaul egy 22 £6
konyvtarost alkalmazoé intézmény eldontheti, hogy stratégiai céljainak megvaldsulasat az 1.
vagy a II. kategoria tamogatja jobban. Itt kivanjuk azt is megjegyezni, hogy az adott katego-
ridk modelljei alkalmazasakor is batran el lehet tekinteni egy-egy értékelési szemponttol, ha
az adott konyvtar miikddésében nem értelmezhetd. Ezzel a dontéssel elsésorban a kisebb
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konyvtarakat szerettiik volna hozzasegiteni ahhoz, hogy a sajat nagysagrendjiikre szabott
feltételek mentén el tudjanak indulni a mindségmenedzsment utjan.

Az értékelési kritériumok sulyozasa

A CAF-modell lehetéséget ad az egyes kritériumok sulyozasara. Mivel a konyvtari szerve-
zetek sikerességét elsdsorban a felhasznalok véleménye hatarozza meg, a KMER-modellben
az ligyfélkozponti eredmények (6. kritérium) és a kulcsfontossagl eredmények (9. kritéri-
um) nagyobb stlyuak a tobbinél; s ezt a sulyozast fejezik ki a kiilonb6z6, az egyes kritériu-
mokra adhat6é pontszamok kozotti kiilonbségek is (1d. 1. sz. dbra).

A KMER modell
Adottsagok N Eredmények _
2. Stratégia 6."Ugyfel’-
— (100) — — kdzpontu —
eredmények (150)
3 7. Munka- 9. Kulcs-
1. Vezetés o, 5. Folyamatok tarsakkal fontossagu
— Munkatarsak | — — X
(100) (100) (100) kapcsolatos eredmények
eredmények (100) (150)
| [
4. Egyltt- 8. Tarsadalmi
mikodés, felelGsség-
— partnerek, | — vallalassal —
er6forrdsok kapcsolatos
(100) eredmények (100)
INNOVACIO és TANULAS

1. sz. abra: a KMER-modell a CAF-modell felhasznalasaval.
Kerek zarojelben az adott kritériummal elérhetd pontszam értéke szerepel.

A pontozas soran az egyes alkritériumokhoz tartozo értékelési szempontokat a kdnyvtar
0-tol 5-ig terjedo skalan értékeli. Az egyes kritériumok 6sszesen 100-100 pontot érnek, a fent
emlitett 6. és 9. kivételével, amelyekben 150-150 pont érhetd el. Az értékelés megkdnnyité-
séhez Excel-tablak allnak a konyvtarak rendelkezésére, amelyek a Konyvtari Intézet honlap-
jarol letolthetok.!

! http://www.ki.oszk.hu/informacioszolgaltatas/minosegmenedzsment (LetSltve: 2019. 04. 18.)
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A 20 0 feletti szakmai létszammal dolgozo
konyvtarak, a megyei hatokori varosi
konyvtarak és az orszagos

szakkonyvtarak részére



» ledd, vagy ne tedd,
de ne probald!”

Yoda mester



ADOTTSAGKRITERIUMOK értékelése

1. kritérium: Vezetés

A KMER elsé kritériuma a szervezeten beliil felelés beosztasban 16vé vezetd (lehet igaz-
gatod, konyvtarvezetd, szervezeti egység vezetdje, vagy egyéb titulussal, megbizassal bird
vezetd) tevékenységének, vagyis a vezetés munkajanak az értékelésére 6sszpontosit.

A vezeté munkaja Gsszetett. Felel a szervezet céljainak egységes €s egyértelmii meghata-
rozasaért, s egy olyan kornyezet megteremtéséért, amelyben a konyvtar jol miikddhet,
a munkatarsak pedig a legjobb képességeik szerint dolgozhatnak. A vezetének ezek mellett
biztositania kell a kdnyvtar mikodtetéséhez sziikséges folyamatok kialakitasat és vezetdi
szintll iranyitasat is. A vezetés tdmogatja a munkatarsakat, és minden érdekelt féllel, kiilono-
sen a konyvtarhoz kapcsolodo tarsadalmi szereplokkel, a fenntartdval, s egyéb partnerekkel
jol miikodo viszonyt alakit ki és tart fenn.

1.1. alkritérium: Vilagos kiildetés, jovékép, alapveté értékek

- Legyen a konyvtarnak vilagos kiildetése (miért vagyunk? mi a feladatunk?) és jovoképe
(hova akarunk eljutni? milyen térekvéseink vannak?).

- A konyvtar miikodését alapvetd értékek vezéreljék (mi vezérli a magatartasunkat, a tevé-
kenységiinket? Pl. a Konyvtaros etikai kodex, a demokracia, a térvényesség, az iigyfél-
kozpontusag, a soksziniiség, a tolerancia, a hatranyos helyzetlieck megkiilonboztetett ta-
mogatasa, a nemek kozotti egyenldség, a tisztességes munkakdrnyezet, a korrupcié meg-
elozése, a tarsadalmi feleldsségérzet, a diszkriminacidellenesség).

- Az iranymutatast adé dokumentumokat (kiildetésnyilatkozat, SZMSZ, ligyrend, stratégia,
konyvtarismertetd, konyvtarhasznalati szabalyzat) elérhetévé kell tenni, s id6rdl idore fe-
lil kell vizsgalni.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar kiildetésének és jovoképének
megfogalmazasa az érdekelt felek (fenn-
tartd, igazgato, partnerek stb.), valamint
a munkatarsak bevonasaval torténik.

b) Az értékrend megalkotasa a konyvtar kiil-
detésével és jovOképével Osszhangban,
a kozszféra altalanos értékrendjének tisz-
teletben tartasaval torténik.

c) A kiildetés, a jovokeép, az értékek, a stra-
tégiai és az operativ célkitiizések meg-
jelennek az alapdokumentumokban (pl.
SZMSZ, iigyrend, konyvtarismertetd,
konyvtarhasznalati szabalyzat, munka-
tervek, beszamolok).

d) Biztositott a kiildetés, a jovokép, az érté-
kek, valamint a stratégiai €s az operativ
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célkitiizések (munkaterv) szélesebb kort,
valamennyi munkatars és egyeb érdekelt
fél szamara torténé kommunikacioja.

e) A konyvtar honlapjan a konyvtari alap-
dokumentumok elérheték (alapitd okirat,
SZMSZ, kiildetésnyilatkozat, jovokép, stra-
tégia,konyvtarhasznalati szabalyzat stb.);
a kiilso és belsé kornyezetben bekdvetke-
z0 valtozasok mentén torténd feliilvizsga-
latuk, frissitésiik rendszeres, tudatos mun-
ka eredménye.

f) A vezetés olyan vezetési rendszert alaki-
tott ki €s miikodtet, amelyben a kolcsonds
bizalom, a lojalitas és az egymas iranti
tisztelet érték és elvaras, s amely megel6zi
az etikatlan magatartast, ¢és segiti a mun-
katarsakat a konyvtar kiilonbozo értékei-
nek 0sszelitkdzésébdl fakado etikai dilem-
mak kezelésében.

1.2. alkritérium: A konyvtar vezetése és miikodésének fejlesztése

- A vezetd fejleszti, miikodteti €s ellendrzi a konyvtar tevékenységét, s ugy alakitja a szer-
vezet felépitését, hogy abban egyértelmiiek legyenek a felelosségi, feladat- és hataskorok,
s meghatarozottak legyenek a vezetdi, a tamogato €s a kulcsfolyamatok, igy nyujtva ga-
ranciat a konyvtar eredményességére.

- A vezetd felelos a konyvtar teljesitményének javitasaért, a sziikséges valtozasok mene-
dzseléséért. A mindségiranyitas elsddleges célkitiizése a folyamatos fejlesztés folyamata-
nak elinditasa a szervezet életében. A vezetd a tanuldsra és az innovaciora nyitott szerve-
zeti kulttra biztositasaval alapot teremt a folyamatos jobbito torekvéseknek.

- A vezetének ismernie kell a fenntarto kiildetését, jovoképét, értékrendjét is. Amennyiben
a fenntartd nem rendelkezik dokumentalt kiildetéssel, jovoképpel, értékrenddel, ugy a ve-
zetének kell sajat intézménye szamara megfogalmaznia azokat a relevans elvarasokat,
melyek mentén a fenntartd sikerességét tamogatni kivanja.

Az értékelés szempontjai:

a) A megfeleld vezetési struktura meghata-
rozasa ¢€s kialakitasa megtortént (szintek,
funkciok, felelosségek és kompetenciak,
tovabba a folyamatok és partnerkapcsola-
tok menedzselési rendszerének kialakita-

srer

valamint az érdekeltek elvarasaival 0ssz-
hangban).

b) A konyvtarban dolgoz6é munkatarsak mun-
kakdri leirasa 6sszhangban van a kdnyvtar
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cres

neri elvarasokkal.

c) Az eredmény ¢€s a tarsadalmi hatas tekin-
tetében mérhetd, a szervezet valamennyi
szintje ¢s teriilete szamara érvényes célok
kidolgozasra keriiltek; s dsszhangban az
allampolgarok differencialt sziikségletei-
vel (pl. nemi egyenjogusag és tarsadalmi
sokszinliség) az érdekelt felek kiillonb6zo
elvarasai és sziikségletei kozotti egyen-
suly megteremtése megtortént.

d) A vezetés olyan vezet6i informacios rend-
szert mikodtet, amely tartalmazza a koc-
kazatkezelésbol, a belso ellendrzésekbol,
valamint a szervezet stratégiai €s operativ
céljainak folyamatos figyelemmel kiséré-
sébol szarmazo informaciokat.

e) A vezetdi tevékenység soran a TQM alap-
elvei és a PDCA-ciklus a gyakorlatban is
érvényesiilnek.

f) Megfeleléek a feltételek a folyamat- és
projektmenedzsment, valamint a csoport-
munka szamara.

g) A valtozéasok sziikségességének ¢és varha-
t6 hatdsainak kommunikalasa rendszeres
a munkatarsak és mas érdekelt felek ré-
szére.

h) A hatékony belso ¢és kiilsé kommunikécio
feltételeinek megteremtése megtortént.

1.3. alkritérium: A vezetdi tamogatas és példamutatas

A vezetOk sajat személyes magatartasukkal és emberieréforras-menedzsmentjiik révén
Osztonzik és tdmogatjak a munkatarsakat. Az alapvetd célokat és értékeket kovetve példa-
ként szolgéalnak a munkatarsak szdmara, hasonl6 magatartas tanusitasara 6sztondzve oket.

Az értékelés szempontjai:

a) A vezetd személyes példamutatiasa 0ssz-
hangban all a lefektetett szervezeti célok-
kal és értékekkel.

b) A vezetdk és munkatarsak kozotti kdleso-
nds bizalom és tisztelet kultirajanak fej-
lesztése a diszkriminacidé barmely forma-
jat megelézé eszkozok alkalmazasaval
megtortént.
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c)

d)

g)

h)

és

A munkatarsak rendszeres tajékoztatast,
visszajelzést kapnak a szervezettel kap-
csolatos kulcsfontossagu kérdésekrol (pl.
a szervezetet érinté valtozasokrol, esemé-
nyekrdl) a konyvtar teljesitményének javi-
tasa érdekében.

A munkatarsak — az altalanos szervezeti
célkitiizések erdsitése érdekében — tamo-
gatast kapnak feladataik, terveik végrehaj-
tasahoz, célkitlizéseik eléréséhez.

A munkatarsak 0sztonzése, batoritasa és
felhatalmazasa a hataskorok, a feleldsségi
korok — beleértve az elszamoltathatosagot
is — delegalasi feltételeinek megteremtésé-
vel biztositott.

A vezet6 elOsegiti a tanuldson alapulo
munkakultira meghonosodasat €s 9sztonzi
a munkatarsakat szaktudasuk fejlesztésére.

A vezetdk konstruktiv parbeszéd utjan
kinyilvanitjak, hogy szivesen fogadjak
a munkatarsaktol érkezé kezdeményezé-
seket és javaslatokat.

A konyvtarban miikodé munkacsoportok
és egyének munkajanak elismerése €s ju-
talmazasa megtorténik.

A szervezet irdnyitasa sordn a vezetok tisz-
teletben tartjak €s lehetOség szerint figye-
lembe veszik a munkatarsak egyéni igénye-
it és személyes koriilményeit (pl. egyéni

munkarend lehetéségének biztositasaval).

1.4. alkritérium: A vezet6 kapcsolatai a fenntartéval és mas tarsadalmi partnerekkel

A vezet0 feladata a kapcsolatok dpolasa mindazokkal, akik érdekeltek a konyvtarat érintd
kérdésekben, ezért folyamatos kapcsolatot tart fenn és parbeszédet folytat a dontéshozdkkal

mas érdekelt felekkel.

Az értékelés szempontjai:

a)

b)

A konyvtar vezetése kezdeményezd ¢és
rendszeres kapcsolatot tart fenn az intéz-
mény mitkddését befolyasold dontésho-
zokkal.

A vezetés rendszeresen értékeli az érdekelt
felekkel kialakitott kapcsolatait. Feltérké-
pezi partnerei jelenlegi és jovobeli elvara-
sait, majd az eredményeket ismerteti

I. kategoéria
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a konyvtaron beliil, illetve kozzéteszi
a konyvtar honlapjan, és egyéb tajékoztato
feliiletein.

c) A vezetés azonositja a konyvtar szempont-
jabol lényeges koz- és konyvtarpolitikai
trendeket, feladatokat (nemzetkdzi, nem-
zeti stratégiak), és beépiti azokat a szerve-
zet tevékenységébe, mikodésébe és cél-
rendszerébe.

d) A vezetés segiti a dontéshozokat a konyv-
tarral kapcsolatos kozpolitikak, iranyok és
feladatok meghatarozasaban.

e) A vezetés torekszik arra, hogy a konyvtar
¢és az altala nyujtott szolgaltatdsok kdzme-
gbecsiilésnek orvendjenek.

f) A vezetés szolgaltatasokra vonatkoz6 kom-
munikacios tervet dolgoz ki, amelynek ko-
zéppontjaban az érdekelt felek allnak.

2. kritérium: Stratégia

A KMER masodik kritériuma a konyvtar kiildetésének és jovoképének megvalositasara
vonatkozik. A kritérium megkoveteli az intézmény altal kovetni kivant elére vezeto 1ut, az
elérendd célok és a folyamatok mérésére szolgald modszerek meghatdrozasat. Ez egyértel-
mi €s vilagos stratégiat igényel. Amennyiben a konyvtar nem rendelkezik 6nallo stratégia-
val — mert példaul egy nagyobb szervezet nem 6nallo egységeként miikodik —, a hosszu tava
tervezési folyamatokat kell vizsgalni, hogy azok milyen szerepet tdltenck be a magasabb
szintl stratégiai tervezésben.

A stratégia hatarozza meg a konyvtar szolgaltatasait és tevékenységeit, hogy milyen hata-
sokat kivan elérni. A sikeres végrehajtas érdekében a stratégiat tervekre, programokra, ope-
rativ és mérhet6 célokra kell bontani.

A tervezés soran szem el6tt kell tartani a kdnyvtar megujitasa, fejlesztése iranti igényeket
is. A stratégia és a tervek megvalositdsanak kritikus szemmel torténd figyelemmel kisérése
lehetévé teszi, hogy sziikség esetén be lehessen avatkozni, kiigazitasokat lehessen tenni.
A stratégiai célok kitlizése magaban foglalja az alternativak kozotti valasztast, a tarsadalmi
kornyezet, a fenntart6 és egyéb partnerek igényein alapulo prioritasok felallitasat, valamint
a rendelkezésre allo eréforrasok figyelembe vételét.

2.1. alkritérium: Stratégiat befolyasold, partneri igényeket és elvarasokat megalapo-
z0 tények, adatok

A stratégia kialakitasa az érdekelt feleknek a jelenlegi és jovébeni igényeire, valamint
a kiils6 kornyezetben megmutatkozo hatasokra, eredményekre és fejleményekre vonatkozo
megbizhaté informaciok gytjtésével kezdddik. Ezek az informaciok nélkiilozhetetlenek

crer
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Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtarhoz kapcsolodd érdekelt felek
azonositasa és megismertetése a szervezet
tagjaival megtortént.

b) A konyvtar tudatosan és rendszeresen
gyljti, elemzi és feliilvizsgalja az érdekelt
felekre, azok igényeire, elvarasaira és elé-
gedettségére vonatkozo informaciokat.

c) A konyvtar tudatosan és rendszeresen
gyujti, elemzi és feliilvizsgalja a tevé-
kenysége szempontjabol fontos informaci-
okat (pl. a célcsoport demografiai dsszeté-
tele, helyi és szakteriileti rendeletek és
azok hatasai, a kulturalis intézményrend-
szer alakulasa helyi és orszagos szinten).

d) A konyvtar tervezetten €s rendszeresen
gyljti az iranyitasdhoz kapcsoldédo infor-
macidkat és a szervezeti teljesitménnyel
kapcsolatos adatokat (pl. koltséghaté-
konysag mutatoi, teljesitménymutatok).

e) A konyvtar nyomon kdveti a kornyezeti és
a belso feltételeket, valamint tudatosan
feltarja erésségeit, gyengeségeit, lehetdsé-
geit és az intézményre leselkedd veszélye-
ket (példaul SWOT-elemzés készitésével).

2.2. alkritérium: Stratégiai célok kialakitisa az igények és elvarasok alapjin

a szakmapolitikaval, az érdekelt felek igényeivel, a vezetés altal meghatarozott jovokép-
pel, valamint a szervezet teljesitményérdl és a kiilsé kornyezetrél gyjtott adatokkal.

- A felsO vezetés altal hozott dontéseknek és megallapitott prioritdsoknak vilagos célkitiizé-
seket kell tartalmazniuk arra vonatkozdan, hogy a konyvtar milyen eredményeket és tar-
sadalmi hatast kivan elérni, €s milyen modon.

Az értékelés szempontjai:

a) A kiildetés és a jovokép lebontasa stratégi-
ai (hosszi és kozéptavu) és miikodési
(konkrét és rovid tava) célokra és felada-
tokra megtortént, és figyelembe vették
a megvalositas kockazatait is.

crer

alakitasaba bevontak az érdekelt feleket,
figyelembe vették azok igényeit, priorita-
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sait, s figyeltek az eltéré igények kozotti
egyensuly megteremtésére.

c) A meglévo feladatok értékelése a konyvtar
altal nyujtott szolgaltatasok eredményei,
az elért tarsadalmi hatasok, valamint
a stratégiai és operativ tervek mindségé-
nek szempontjabal torténik a konyvtarban.

d) A konyvtar torekszik a feladatok és a forra-
sok, a hosszu és rovid tavia kényszerito té-
nyezOk, valamint az érdekelt felek altal ta-
masztott kdvetelmények kozotti egyenstly
megteremtésére, a tarsadalmi felel0sség-
vallalas szempontjainak érvényesitésére.

crer

tahoz, fejlesztéséhez és aktualizalasahoz
sziikséges er6forrasok biztositottak.

2.3. alkritérium: A stratégia megismertetése, bevezetése és feliilvizsgalata

A konyvtar altal kidolgozott stratégia megvalositasanak sikeressége a hozza kapcsolodo
tervek és programok mindségétdl, kidolgozottsagatol fiigg. Ebbe beletartozik az egyes szer-
vezeti egységekre és személyekre vonatkozd célok és elvart eredmények meghatarozésa is.
Az érdekelt feleket és a kiilonb6zo szervezeti szintek munkatarsait megfeleléen tajékoztatni
kell a rajuk vonatkozo6 hosszu €s rovid tava célokrol.

Az értékelés szempontjai:

a) A stratégia ¢és a tervek megvalodsitasa a pri-
oritasok, az iddkeretek, a megfelel6 folya-
matok és projektek, valamint a szervezeti
felépités meghatarozasa, kialakitasa utjan
torténik.

b) A konyvtar stratégiai és mukodési céljai-
nak lebontasa a szervezeti egységek és
a munkatarsak szintjére, a rajuk vonatko-
z6 tervek és feladatok, valamint az elvart
eredmények szintjét meghatarozo indika-
torok formajaban megtorténik.

c) A célok, tervek és feladatok valamennyi
munkatarssal megismertetésre kertilnek.
A vezetés biztositja, hogy minden munka-
tars és minden szervezeti egység tisztaban
legyen azzal, hogy az elérni kivant célok-
hoz 6(k) konkrétan milyen tevékenységgel
tud(nak) hozzajarulni.

d) A stratégia végrehajtasdnak folyamatos
nyomon kovetése — az eredmények (haté-
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konysag), valamint az eredmények ¢és
a tarsadalmi hatas (eredményesség) ko-
z0tti viszony szempontjabol — a szervezet
valamennyi szintjén biztositott.

e) A stratégia és a tervezési modszerek at-
szervezésére és fejlesztésére iranyulo igé-
nyek értékelése az érdekelt felek bevona-
saval torténik.

2.4. alkritérium: Innovacié megjelenése a fejlesztésben

A konyvtarban is sziikség van innovaciora, hogy a szervezet képes legyen a hasznalok 1j
elvarasait kezelni, a szolgaltatasok mindségét javitani és a koltségeket mérsékelni. A vezetés
elsddleges felelossége egy olyan nyilt, tdmogatd légkor megteremtése és kiterjesztése,
amelyben a javitd szandéku javaslatok batoritasra talalnak, barhonnan is érkeznek.

Az értékelés szempontjai:

a) Uj innovaciés kultura kialakitasa. A munka-
tarsak szamara biztositottak olyan alkalmak
vagy mas eszkozok (pl. online feliiletek),
ahol otleteiket, javaslataikat bemutathatjak,
megyvitathatjak (tanulomiithelyek, egymastol
tanulas).

b) A belsé mutatdk, a belsé valtozasosztonzo
tényezok, valamint az innovacio és valto-
zas iranti kiils6 igények figyelemmel kisé-
rése tervezett és rendszeres.

c) A vezetés torekszik a sajat és a munkatar-
sak iranyabol jové kezdeményezések ko-
z0tti egyensuly megteremtésére.

d) A konyvtar és a szolgaltatasok korszerisi-
tésére, fejlesztésére vonatkozo elképzelé-
sek, a bevezetni kivant innovacidk, vala-
mint azok megvaldsitdsanak megvitatasa
az érdekelt felekkel egyiitt torténik.

e) A konyvtar batoritja, tudatosan és rendsze-
resen gyljti, valamint elemzi €s értékeli
a bevezetett valtozasokkal kapcsolatos
visszajelzéseket.

f) A konyvtar a valtozasok hatékony beveze-
tését tamogatd modszereket €s rendszere-
ket alkalmaz (pl. projektmenedzsment,
benchmarking, kisérleti projektek, valto-
zas bevezetését ellendrzé monitoringrend-
szerek, a valtozas kovetéséhez kapcsolodd
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jelentési rendszer, valamint a PDCA-cik-
lus érvényesitése).

g) A konyvtar altal tervezett valtozasok beve-
zetéséhez sziikséges erdforrasok biztosita-
sa folyamatos.

3. kritérium: Munkatarsak

A munkatarsak a konyvtar legfontosabb értékei. Ennek megfeleléen a vezetd feladata
a munkatarsak szaktudasanak és képességeinek folyamatos fejlesztése, egyéni €s szervezeti
szinten egyarant. A tisztelet és a méltanyossag, a nyilt parbeszéd, a felhatalmazas, az elisme-
rés és odafigyelés, valamint a biztonsagos munkavégzés feltételei és az egészséges munka-
kornyezet megteremtése alapvetd fontossagu ahhoz, hogy a munkatarsak elkotelezetten te-
vékenykedjenek a siker érdekében.

A munkatarsak megfeleld tajékoztatasa és iranyitasa kiilonosen fontos a valtozasok idején.
Az eredményes ¢s hatékony emberieréforras-menedzsment és vezetdi magatartas hozzasegi-
ti a kdnyvtarat ahhoz, hogy elérje stratégiai céljait, s hasznositsa a munkatarsak ersségeit és
képességeit e célok elérése érdekében. Csak elégedett munkatarsak révén juthat el a konyv-
tar az elégedett felhasznalokig.

3.1. alkritérium: Emberieroforras-menedzsment

Ez az alkritérium azt értékeli, hogy a konyvtar altal kialakitott emberi eréforras fejlesztési
terv és gyakorlat 0sszhangban all-e a konyvtar stratégiai céljaival.
nyitja €s fejleszti a munkatarsak kompetenciait.
- Az eredményes emberieréforras-menedzsment eldsegiti, hogy a munkatarsak hasznosan
és sikeresen kapcsolddjanak be a konyvtar kiildetésének, jovoképének és céljainak meg-
valositasaba.

Az értékelés szempontjai:

a) A jelenlegi és jovobeni emberieréforras-
sziikséglet elemzése rendszeresen, de lega-
1abb két évenként megtorténik, figyelembe
véve az érdekelt felek igényeit és elvarasait,

srer

b) A konyvtar olyan emberier6forras-me-
nedzsment tervet dolgozott ki és olyan
gyakorlatot mikddtet, amely a szervezet

crer

veszi a jovobeli igények kielégitéséhez
varhatéan sziikséges munkatarsi kompe-
tencidkat, valamint az egyéb szocialis (pl.
rugalmas munkaidd, gyermekgondozasi
célu tartds tavollét, hétvégi munkavégzés,
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esélyegyenloség, nemi és kulturalis sokfé-
leség, fogyatékkal élok foglalkoztatasa) és
kornyezeti szempontokat.

c) A szervezet a kiildetésének megvalosita-
sahoz sziikséges munkaerd-gazdalkodast
folytat (felvétel, munkaeré-atcsoportosi-
tas, fejlesztés), amely figyelembe veszi
a feladatok és felelésségek megfeleld el-
osztasat.

d) A vezetés atlathat6, objektiv kritériumokat
tartalmazo alapelveket érvényesit a felvé-
telre, az eldléptetésre, az illetményre, a ju-
talmakra €s a vezetdk kivalasztasara vo-
natkozoan egyarant.

e) A szervezeti kultira tamogatja a teljesit-
mény elismerését (pl. az egyének és cso-
portok teljesitményének elismerését szol-
galo atlathatd jutalmazasi rendszer kiala-
kitasa és mukodtetése).

f) A konyvtar kompetenciaprofilokat, illetve
munkakdri és feladatleirasokat készit
a szervezet munkaerd-felvételi és -tovabb-
képzési rendszerének tamogatasara, mind
a vezetés, mind a dolgozok esetében.

3.2. alkritérium: A munkatarsak kompetencidinak fejlesztése

A vezetd feladata, hogy az egyéni és a szervezeti célokkal 6sszhangban felmérje, fejlessze
¢s hasznalja a munkatarsak kompetenciait. Ha a szervezet megteremti a kereteket ahhoz,
hogy a munkatarsak folyamatosan fejlesszék kompetenciaikat, illetve hogy nagyobb felelds-
séget vallaljanak ¢s nagyobb kezdeményezOkészséget tantsitsanak, akkor a munkatarsak is
hozzajarulnak a konyvtar fejlesztéséhez. Ehhez elengedhetetlen, hogy a munkatarsak egyéni
teljesitménycéljai 6sszhangban alljanak a szervezet stratégiai céljaival, s hogy bevonjak ket
a képzésiikhoz, motivaciojukhoz és elismerésiikhoz kapcsolddo szervezeti politikdk (irdny-
elvek) kidolgozasaba.

Az értékelés szempontjai:

a) A jelenlegi munkatarsi kompetenciak (tu-
das, készségek, képességek ¢€s hozzaallas)
felmérése rendszeresen megtorténik, egyé-
ni és szervezeti szinten egyarant. A felmé-
rések eredményeit rendszeresen, de lega-
labb 3 évente Osszevetik a szervezeti igé-
nyekkel.

b) A munkatarsi kompetencidk fejlesztésére
vonatkoz6 stratégia és tervek megvitata-
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sa, kidolgozasa és kommunikaldsa meg-
torténik.

c) A stratégiaval Osszhangban személyes
képzési és fejlesztési tervek keriilnek ki-
dolgozasra. A tervezés soran figyelembe
veszik a részmunkaidében foglalkoztatot-
takat és gyermek gondozasa céljabol tavol
levdket is.

d) A konyvtar specialis programokkal, szer-
vezett modon tdmogatja az 1j munkatarsak
beilleszkedését (pl. orientacids iddszak,
mentoralas, egyéni tandcsadas, coaching).

e) A konyvtar tdmogatja a munkatarsak belsd
és kiils6 mobilitasat.

f) A konyvtar elésegiti és tamogatja a kor-
szeri képzési modszerek alkalmazasat
a munkatarsak tovabbképzésében (pl. mul-
timédiaval tamogatott képzések, munkahe-
lyi képzés, e-tanulas, tavoktatas, kozosségi
média hasznalata).

g) A munkahelyi képzési és fejlesztési prog-
ramok hatasat, illetve a képzések kereté-
ben nyujtott ismeretek szervezeten beliili
atadasat az eredményesség, a koltségek és
a koltséghatékonysag szempontjabol rend-
szeresen értékelik.

3.3. alkritérium: A munkatarsak bevonasa és felhatalmazasa

Ez az alkritérium azt vizsgalja, hogy a vezetdk és a munkatarsak mennyire képesek egyiitt-
mukodni a szervezet fejlesztésében, s mennyire készek a parbeszédre a szervezet horizonta-
lis és vertikalis korlatainak lebontasaban, hogy igy adjanak teret az alkotokészségnek, az
ujitasnak és a teljesitmény javitasara vonatkozo kezdeményezéseknek.

- A munkatarsakat segiteni kell abban, hogy kibontakoztathassak képességeiket. A szerve-
zet személyzetpolitikdjanak eredményessége attodl fligg, hogy a vezeték mennyire nyitot-
tak a munkatarsak problémaira, foglalkoznak-e jollétiikkel és tamogatjak-e a nyitott par-
beszéd és atlathatosag kultarajat.

- A munkatarsak elkotelezettsége olyan eszkdzok alkalmazasaval teremthetd meg, mint pél-
daul a szervezeten beliili egyeztetési forumok vagy a munkatarsakkal kialakitott minden-
napi parbeszéd (pl. a fejlesztési dtletekrdl). Tovabbi jo gyakorlatnak tekinthet6k a munka-
tarsi elégedettségre iranyulo, illetve a munkahelyi 1égkdort értékeld felmérések is.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar vezetése 0sztonzi és tamogatja
a nyilt kommunikaciot, a csapatmunkat,




28

b)

d)

g)

h)

I. kategoéria

¢és a parbeszéd kultarajanak kialakitasara

torekszik a szervezeten beliil.

A vezetés a munkatarsak szamara elképze-

léseik megosztasara, javaslataik megtéte-

lére batorité kdrnyezetet alakitott ki, illet-

ve ezt tamogatd modszereket vezetett be

¢és alkalmaz (pl. javaslattételi rendszerek,

munkacsoportok, brainstorming).

A vezetés bevonja a munkatarsakat és az

érdekképviseletiiket ellatd személyeket,

szervezeteket (pl. szakszervezetek) a szer-

crer

kialakitasaba, a folyamatok megtervezésé-

be, valamint a fejlesztési tevékenységek

meghatarozasaba és végrehajtasaba.

A célok ¢és a célok megvalositasara vonat-

kozod mérési modszerek terén a megalla-

podasra, konszenzusra vald torekvés jel-

lemzd a vezetdk és a munkatarsak kozott.

Rendszeresek a felmérések a munkatarsak

korében, s a felmérések eredményeinek,

valamint az ezek alapjan inditott fejleszté-

sek ismertetése megtorténik.

A szakmai vezetés és a szervezetiranyitas

mindségére vonatkozd visszajelzések le-

hetdsége biztositott a munkatarsak részére.

Az egész munkahelyen biztositottak a meg-

feleld6 munkakoriilmények, beleértve az

egészségvédelmi, ergondmiai és egyéb

munkabiztonsagi el6irasokat is.

A vezetés lehetOségei szerint torekszik

olyan munkafeltételek biztositasara, ame-

lyek alkalmasak arra, hogy a dolgozok

szamara észszerll egyensulyt teremtsenek

a munka ¢s a maganélet kozott (pl. rugal-

mas munkaidd, tdvmunka). Figyelemmel

vannak a részmunkaid6ben foglalkoztatot-

takra és a gyermek gondozasa céljabol ta-

vol levdkre, illetve arra, hogy a Iényeges

informaciokhoz Ok is hozzaférjenek, vala-

mint a megfeleld szervezeti ligyekben és

a képzésekben részt vehessenek.

A konyvtar kiilonds figyelmet fordit a tar-

sadalmilag hatranyos helyzetii és fogya-

tékkal €16 személyekre (pl. esélyegyenld-

ségi terv kidolgozasaval és megvalositasa-

val, vagy specialis szolgaltatasok révén).
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j) Lehetdségei szerint a vezetés egyéb, nem
pénziigyi eszkozoket (is) alkalmaz a mun-
katarsak 0sztonzésére (pl. a munkatarsak
juttatasainak tervezése ¢és feliilvizsgalata,
valamint a munkatarsak egészségére és
jollétére koncentrald szocialis, kulturalis
és sporttevékenységek timogatasa).

4. kritérium: Egyiittmiikodés, partnerek, eréforrasok

A konyvtarak stratégiai és miikodési céljaikat kello eréforrasok meglétével, azok megfele-
16 ki- és felhasznaldsaval tudjak megvaldsitani. A pénziigyi, informacios, technologiai €s
munkatarsi er6forrasokkal parhuzamosan a konyvtarak szamara is elengedhetetlen forrast
jelentenek a kiilsd kornyezetiikbol szarmazé partnerkapcsolatok. Ahhoz, hogy a szervezet
eredményesen tudjon miikodni, terveit minél elébb meg tudja valdsitani, a fenti er6forraso-
kat kortiltekint6en kell kialakitania, fenn kell tartania, meg kell tudni ujitania, illetve hatéko-
nyan kell menedzselnie.

Minél tobb szervezettel, minél valtozatosabb mddon kapcsoldodik, épit ki halozatot egy
konyvtar, minél koriiltekintdbben és intenzivebben reagal felhasznaloi visszajelzéseire és az
igy begyijtott informacioét minél nagyobb gonddal forgatja vissza sajat miikodésének javita-
sa érdekében, annal eredményesebbé tud valni.

4.1. alkritérium: Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel

A konyvtar miikodése szempontjabol fontos, hogy azonositsa azokat az intézményeket,
tarsadalmi vagy civil szervezeteket, szolgaltatokat, akikkel mitkddése soran kapcsolatot tart
fenn. Fontos tovabba, hogy folyamatosan torekedjen kiilso partneri korének bovitésére, an-
nak érdekében, hogy stratégiai céljait, felhasznaldinak igényeit és elvarasait minél szélesebb
korben képes legyen kielégiteni és hosszu tdvon kamatoztatni.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar miikddésének szempontjabol
meghatdroz6 partnerek azonositdsa meg-
tortént.

b) A partneri igények és elégedettség mérése
rendszeresen (évente) megtorténik.

c) A konyvtar rendszeresen tajékoztatja part-
nereit a szamukra fontos dontésekrol, fo-
lyamatokrol, és azok eredményeirdl.

d) A konyvtar kozds projekteket kezdemé-
nyez és valdsit meg partnereivel.

e) A konyvtar koveti a nemzetkozi és hazai
szakmai trendeket, j6 gyakorlatokat integ-
ral a konyvtari szervezetbe és a miikddésbe.
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f) A koOnyvtar partnerkapcsolat miikodtet
és/vagy partneri halozatot alakit ki és tart
fenn a meghatarozo6 érdekelt felekkel (pl.
szakmai partnerekkel, a nemzeti konyvtar-
ral, a megyei hatokort varosi konyvtarral,
hasonlé tipusu konyvtarakkal, allampol-
garokkal és allampolgari kozosségekkel,
civil szervezetekkel, érdekcsoportokkal).

g) A konyvtar szervezetként és munkatarsai
révén is részt vesz szakmai egyesiiletek,
érdekképviseleti szervezetek és érdekcso-
portok tevékenységeiben.

4.2. alkritérium: Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal

A felhasznalok a konyvtar legfontosabb partnerei, a partneri kdrnek azon tagjai, akik
igénybe veszik a szolgaltatasokat, ezért érdekeltek abban, hogy a konyvtar szolgaltatasai mi-
nél magasabb szinten megfeleljenck sziikségleteiknek. Az ettdl a csoporttol szarmazo igé-
nyek €s visszajelzések meghatarozzak a szervezet mitkodését, igy kiemelt fontossagu a fel-
hasznalok naprakész tajékoztatasa, beavatasa €s bevonasa a konyvtarral kapcsolatos esemé-
nyekbe, torténésekbe, tevékenységekbe. A felhasznalok visszajelzései iranymutatast adhat-
nak a szolgaltatasfejlesztéshez, innovacidk bevezetéséhez.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar batoritja a hasznalokat elkép-
zeléseik, igényeik, javaslataik és panasza-
ik kifejezésére, meghatarozza az észrevé-
telek megismerését célzo aktiv fellépés
kereteit, s megfeleld eszkozoket alkalmaz
a visszajelzések Osszegylijtéséhez.

b) Ennek keretében rendszeresen méri a konyv-
tarhasznalok elégedettségét és igényeit; va-
lamint naprakész informdciokat gyljt a fel-
hasznalok egyéni és tarsadalmi szokasainak,
magatartasi formainak valtozasarol.

c) Akonyvtar az 0sszegyljtott informdcidkat
elemzi, az eredményeket kozzéteszi és
hasznositja.

d) A konyvtar tevékenységének, valamint don-
tési folyamatai atlathatosaganak biztositasa
érdekében szamba veszi, s folyamatosan fej-
leszti a konyvtarhasznalok tajékoztatasara
hasznalt kommunikacios feliileteket.

e) A konyvtarhasznalok bevonasa a konyv-
tar tudatos milkodésébe és értékelésébe
biztositott.
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4.3 alkritérium: Hatékony forrasgazdalkodas

A koltségtakarékos, betarthato és elszamoltathatd pénziigyi gazdalkodas érdekében elen-
gedhetetlen a gondos koltségvetési tervezés. A minden részletre kiterjed6 szamviteli rend-
szer ¢s a belso ellendrzés a koltségek folyamatos figyelemmel kisérésének nélkiilozhetetlen
eszkozei. Az éves koltségvetés kereteit kiegészitd pénziigyi forrasok bevonasaval, a partner-
kapcsolatok széles kor(i kiaknazasaval célszeri tagitani.

Az értékelés szempontjai:

a) A pénziigyi gazdalkodas hatékony, ered-
ményes ¢€s gazdasagos Osszehangolasa
a stratégiai célkittizésekkel.

b) A konyvtar koltségvetés-tervezési, vala-
mint -ellen6rzési rendszereket alkalmaz
(pl. tobbéves koltségvetések, projektkolt-
ségvetési, energetikai koltségvetési prog-
ramok).

c) A pénziigyi forrasok koltséghatékony, ered-
ményes €s gazdasagos felhasznaldsa bizto-
sitott, a konyvtar ezt tamogatd koltségel-
szdmolasi és kontrollingrendszereket al-
kalmaz.

d) A beruhazasi és pénziigyi dontéseknél, el-
lenérzéseknél a koltség/haszon-elemzési,
fenntarthatosagi és etikai szempontok ér-
vényesiilnek, a kockazatok és lehetségek
szambavételre keriilnek.

e) A konyvtar teljesitményét mutatd adatok
megjelennek a koltségvetési dokumentu-
mokban.

4.4. alkritérium: Tudasmenedzselés, az informacio belsé kezelése

Az informacio és a tudas szabadon aramoltatasa sziikséges a konyvtar gordiilékeny belso
miikddéséhez, valamint elengedhetetlen a tudasmenedzselésben, a munkatarsak folyamatos
tajékoztatdsaban, a konyvtarszakmai trendek naprakész kovetésében, esetlegesen a gyakor-
latba torténd beemelésiikben, tovabba a munkatarsak egyéb kompetenciainak a konyvtar ja-
vara forditasaban és a konyvtar partnereinek folyamatos tajékoztatasaban.

Az értékelés szempontjai:

a) A munkatarsak ellatdsa a munkavégzéshez
sziikséges informaciokkal, annak belsd esz-
kozei €s maddjai; belsé informacidelosztasi
csatornak kialakitésa.
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b) A konyvtar, 0sszhangban a stratégiai és
mukodési célokkal, az informacio és a tu-
das szervezeten beliilli kezelésére, tarola-
sara és értékelésére szolgalod rendszereket,
eszkozoket miitkodtet.

c) A konyvtarban dolgozok egyéni, szemé-
lyes kompetenciainak feltérképezése meg-
tortént; a kompetenciak hasznalatanak le-
hetéségei a mindennapi és az eseti pro-
jektmunkakban egyarant biztositottak.

4.5. alkritérium: IKT-eszkozok, e-szolgaltatisok menedzselése

Az informacios és kommunikacids technikak felhasznalasaval a konyvtar a hasznalok sz¢é-
lesebb korét tudja elérni és ellatni. Az IKT-eszk6zok hozzajarulnak a munkamenet egyszerti-
sitéséhez, nyomon kovetéséhez és mérhetdségehez, csokkentik az adminisztrativ terheket,
segitik az er6forrasok hathatésabb kihasznaldsat, a konyvtar stratégiai és miikodési céljainak
elérését.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar stratégiai céljainak elérése ér-
dekében megvaldsitott IKT-fejlesztések,
azok hatasai a konyvtarra, illetve az ered-
mények bemutatasa példaul az alabbi terii-
leteken:

- feladatok és projektek

- tuddsmenedzsment

- tanulasi és fejlesztési tevékenység ta-
mogatéasa

- partnerekkel, de kiilondsen a felhaszna-
16kkal valo kapcsolattartas tamogatasa

- bels6 és kiilsd szolgaltatasok kialaki-
tasdnak és fenntartdsanak tdmogatasa

b) Uj, innovativ technologiak nyomon kove-
tése a hasznalt, alkalmazott technologiak
esetében, az iranyelvek rendszeres feliil-
vizsgalata, aktualizalasa.

c) Az IKT-eszk6zok tarsadalmi, gazdasagi és
kornyezeti hatasainak figyelembe vétele,
a felhasznalok tajékoztatasa, bevonasa.

4.6. alkritérium: Infrastruktira, épiiletiizemeltetés és -fenntartas

A konyvtaraknak, a hatékonysagra, koltséghatékonysagra, a fenntarthatosagra vald torek-
vés érdekében, allandd céljuk kell hogy legyen az infrastrukturajuk értékelése, feliilvizsgala-
ta. A jo konyvtari infrastruktira szolgalja az tigyfeleket, valamint ergonémiai és hatékonysa-
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gi szempontbol befolyasolja a munkatarsak munkajat. A konyvtarnak torekednie kell az alta-
la felhasznalt anyagok kornyezetre gyakorolt hatasanak ismeretére, a kdrnyezettudatos fel-
hasznalasra. A tudatos hasznalatra valo torekvést mind a munkatarsak, mind pedig a felhasz-
nalok korében, a tarsadalmi feleldsségvallalas érdekében, erdsiteni sziikséges.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar torekszik arra, hogy egyen-
sulyt teremtsen az infrastruktura koltség-
hatékonysaga, a munkatarsak és az ligyfe-
lek igényei €s elvarasai kozott.

b) A felhasznalok és a munkatarsak szamara
fenntartott terek, az ezekben 1év0 butorzat
és munkadllomasok ergondmiailag, illetve
a célnak megfelelden, azt timogatva lettek
kialakitva.

c) Az ¢plletek akadalymentes hasznalata
biztositott.

d) A konyvtar tereit a helyi kozosségek sza-
mara rendelkezésre bocsatja, kihasznaltsa-
gukat rendszeresen értékeli.

5. kritérium: Folyamatok

Egy konyvtaron beliil szamos folyamat zajlik. Minden egyes folyamat egy sor egymassal
Osszefiiggo tevékenységbdl all, amelyek a meglévd és kiviilrol bevont eréforrasok felhasz-
nalasaval szolgaltatast hoznak létre, ezaltal pozitiv eredményt és hatast fejtve ki a tarsada-
lom és annak képvisel6i szamara.

A folyamatszabalyozas az a modszer, ahogyan a konyvtar azonositja, kezeli, javitja és fej-
leszti kulcsfontossagu folyamatait a stratégiai célok megvalositasa €s a sikeres miikodés ér-
dekében. A folyamatkdzpontii miikddés kiépitésekor rendszerbe kell foglalni, illetve tuda-
tossa és atlathatova kell tenni a munkafolyamatokat, mert ezaltal lehetové valik a hibak korai
felismerése ¢€s kikiiszobdlése, a kompetenciahatarok pontos meghuzésa, valamint az esetle-
ges felelosségek megallapitasa.

A KMER modelljében megkiilonboztetett alabbi folyamatok nagyban hozzajarulhatnak
a konyvtar eredményességéhez, attol fiiggden, hogy milyen az egyes folyamatok, illetve az
egymasra gyakorolt hatasuk mindsége:

szerepet jatszanak a konyvtari szolgaltatasok miikodtetésében és a hozza kapcsolddo ter-

mékek eléallitasaban. Jellemzden a szolgaltatasokhoz kapcsolodo folyamatok kozvetleniil

a konyvtarhasznaldkra iranyulnak és nagyban befolyasoljak a kdnyvtar sikerességét.

- A vezetési folyamatok, amelyek a szervezetet iranyitjak. Jellemzden a vezetés miikodésé-
hez sziikséges €s a vezetés altal kdzvetlenill iranyitott folyamatok, s a személyi és anyagi
er6forrasokra vonatkoznak.

- A tamogato folyamatok, amelyek a sziikséges forrasok menedzselését biztositjak, azaz
a kulcs- és vezetési folyamatok megvalositasat timogatjak. Jellemzden az operativ hattér



34 I. kategoéria

mukodtetéséhez kapcsolodd folyamatok, amelyek tdmogatjdk a konyvtarhasznalokkal
val6 munkat, de nem veliik kozvetlen kapcsolatban zajlanak.

- A kulcsfolyamatok a konyvtar sikeres miikodése szempontjabol alapvetd folyamatok, ame-
lyek az el6zéekben emlitett folyamatok koziil keriilnek ki. A féfolyamatok (amennyiben
jol azonositottuk ezeket) a kulcsfolyamatok részhalmazat képezik, de sok esetben a tamo-
gato vagy a vezetési folyamatokbol is azonositunk kulcsfolyamatokat.

A folyamatok azonositasa és a folyamatkozpontua miikodés eldsegiti a konyvtarhasznalok
allandoan valtozo igényeinek kielégitését, a hatékonysag ndvelését, valamint a tudatos munka-
szervezést.

5.1. alkritérium: Folyamatok miikodtetése, 6sszhangban a konyvtar céljaival

A konyvtar folyamatmenedzsment-rendszere magéaban foglalja a folyamatok azonositasat,
attekintését, miikodésiik dsszehangolasat és a megbizhato miikodés szempontjait is figye-
lembe vevd szabalyozasat.

A folyamatszabalyozas els6 1épéseként azonositani kell azokat a kulcsfolyamatokat, ame-
lyek a konyvtar hasznaloi szamara a legfontosabbak, amelyekkel leggyakrabban talalkozhat-
nak. A kivalasztas szempontja lehet az is, hogy melyek azok a munkafolyamatok, amelyek
partnereink és/vagy sajat megitélésiink szerint megtjitasra, modositasra szorulnak.

Az értékelés szempontjai:

a) Azonositjak, kivalasztjak és csoportositjak
a folyamatokat (folyamatleltar).

b) Kivalasztasra kerililnek a folyamatgazdak
(azok a személyek, akik a folyamat min-
den 1épését ellendrzésiik alatt tartjak), és
meghatarozzdk a folyamatokhoz kapcso-
16do felelosségeiket és hataskoriiket.

c) A folyamatok tervezésébe bevonjak az
érintett munkatarsakat.

d) A kockazatok értékelése alapjan a sziiksé-
ges modszerek alkalmazasaval elkészitik
a folyamatszabalyozas dokumentumait (fo-
lyamatabra, folyamatleiras).

e) A folyamatokba ellendrzépontokat illesz-
tenek, s rendszeresen mérik a folyamatok
mindségét.

f) A mérési eredményeket konkrét beavat-
kozasok kovetik, azaz érvényesiil a
PDCA-ciklus.

g) A folyamatok valtoztatasa jol kézben tar-
tott €s dokumentalt modon torténik.

h) A folyamatokat rendszeresen feliilvizsgal-
jak, és a mikro- és makrokornyezet valto-
zéasaihoz, valamint a valtozo6 partneri igé-
nyekhez és elvarasokhoz igazitjak azokat.
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5.2. alkritérium: Felhasznalocentrikus konyvtari szolgaltatasokat biztosito folyamatok

A konyvtarak legfontosabb partnerei a kdnyvtarhasznalok. A felhasznalocentrikus konyvtari
szolgaltatasok kidolgozasa, miikodtetése és mindsége nagyban befolyasolja a konyvtar sikeres-
ségét. Lényeges, hogy az intézmény szolgaltatasait az adott felhasznaloi kor szamara fejlessze.
Ennek elofeltétele, hogy a konyvtar rendszeresen felmérje, majd a tervezeés €s fejlesztés soran
figyelembe vegye a felhasznalok javaslatait, igényeit. A kdnyvtarnak tovabba meg kell terem-
tenie annak a lehetOségét, hogy szolgaltatasairél minél tobbféle modon tajékozodhassanak
a felhasznalok, és észrevételeikrdl visszajelzést adhassanak.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar tobbféle formaban (kérdoiv,
szavazas, interju, fokuszcsoport stb.) €s
rendszeresen méri a szolgaltatasokkal
kapcsolatos hasznaloi igényeket, sziikség-
leteket és elégedettséget.

b) A szolgaltatasokat biztositdo folyamatok
tervezése ¢és fejlesztése soran figyelembe
veszik a hasznalok javaslatait, igényeit.

¢) A konyvtar biztositja, hogy a hasznalokat
érinté utmutatasok, szabalyok és egyéb in-
forméaciok tobbféle formatumban (nyomta-
tott, elektronikus) konnyen hozzaférhetdk,
vilagosak és kozérthetok legyenek.

d) A konyvtar elérhetosége tobbféle forma-
ban biztositott (pl. rugalmas nyitvatartasi
1d6, honlap, kdzosségi média).

e) A konyvtar panaszkezelési rendszert dol-
goz ki és mikddtet; valamint biztositja,
hogy a hasznalok visszajelzéseiket tobb-
féle formaban (pl. személyesen, irasban,
telefonon, e-mailben stb.) megtehessék.

5.3. alkritérium: A konyvtar és partnerei folyamatainak 6sszehangolasa

A konyvtari folyamatok 6sszehangoltsaga az egyiittmiikodo partnerek folyamataival to-
vabb novelheti a konyvtar sikerességét és pozitiv tarsadalmi megitélését. Az intézmény
eredményessége nagymértékben fligg attdl, hogy miként mitkddik egyiitt mas konyvtarak-
kal, szakmai szervezetekkel, kulturalis intézményekkel. A konyvtar feladata, hogy 0ssze-
hangolja folyamatait mas szervezetek folyamataival, hasznalja és kihasznalja az adodo
lehetdségeket és beépitse azokat sajat szolgaltatasaiba.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar felméri, hogy melyek azok az
egylittmiikodo partnerei, melyek szolgalta-




36

b)

d)
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tasahoz sajat szolgaltatasaival kapcsolodik

(P1. ODR, MKE, Konyvtari Intézet stb.).

A konyvtar folyamatosan ellendrzi, hogy

meglévo partnereinél nyiltak-e 0j kapcso-

lodasi lehetéségek.

A konyvtar tajékozodik a tovabbi lehetsé-

ges egylittmiikddé partnerekrél és kidol-

gozza a kapcsolodasi pontokat.

Akonyvtar olyan rendszert alakit ki, amely

biztositja a szolgaltatasokban egyiittmii-

kodé partnerekkel a megfeleld és bizton-

sagos adatcserét.




EREDMENYKRITERIUMOK értékelése

Mig az 1-5. kritériumok a kdnyvtar adottsagait vizsgaltak, a 6-9. kritériumok segitségé-
vel a konyvtar eredményességét mérhetjiik és mutathatjuk be. Ehhez elengedhetetlen, hogy
a konyvtar meghatarozza, mely szolgaltatasokhoz kapcsolddoan milyen adatokat, milyen
forrasbol, s milyen modszerrel gytjt (Id. szakmai mutatok, statisztikai adatok, felmérések
adatai stb.).

Fontos, hogy a rendelkezésre allo adatokat és trendeket elemezziik, s — levonva beldlitk
a megfeleld kovetkeztetéseket — feladatok alapjava tegyiik éket, ezek hatarozzak meg a mii-
kodési és szolgaltatasfejlesztések iranyait.

A fejlesztés — melynek sordn elsOsorban a stratégiai elemekre kell 6sszpontositani —
a PDCA-elvnek megfelelden, relevans modszerek kontrollalt alkalmazésat jelenti az adott-
sagok érintett terliletein. A megfeleld fejlesztések elobb-utobb az eredményindikatorok ér-
tékeinek, céljainknak megfeleld valtozasat eredményezik.

Az eredménykritériumok 1. alkritériumai az érintettek megfogalmazott véleményét, visz-
szajelzéseit, mig a 2. alkritériumok a szervezet azon mutatészamait mutatjak, amelyeket
muikodésiik kdzben gytijtenek €s az érintettek elégedettségének szintjére mutatnak.

Fel kivanjuk hivni a figyelmet arra, hogy az 6nértékelés soran és a palyazatban az ered-
ménykritériumok kapcsan elsésorban a konyvtar altal rendszeresen gyiijtott adatokat, illet-
ve az adatok trendjeit sziikséges vizsgalni, majd ezeket rovid szoveges értékeléssel be kell
mutatni.

6. kritérium: Ugyfélkézponti eredmények

A konyvtarhasznalok véleménye a konyvtarrol meg kell, hogy hatarozza a mukodést,
a stratégia kialakitasat ¢és a szolgaltatasokat. A hasznalok visszajelzései, kozvetlentil kifeje-
zett elégedettségiik, véleményiik alapvetéen hatarozzak meg a konyvtar mikodési és telje-
sitménymutatoit. Bar a vélemények alapvetden szubjektiv, puha informaciok, objektiv, ke-
mény, szamszer{i adatokban is realizalodnak (pl. tigyfélpanaszok szama). Altaldban igaz,
hogy a teljesitménymutatok javulasa mogott a konyvtarhasznaldk elégedettségének nove-
kedése all.

6.1. alkritérium: A konyvtarhasznalok véleménye

A konyvtarhasznalok véleményének és elégedettségének megismerése egy-egy szolgalta-
tassal, esetleg egy konyvtari térrel kapcsolatban, illetve az, hogy a konyvtar kozvetleniil
a felhasznaloktol gylijtson informaciokat, alapvetd fontossagi. Ennek eszkozei lehetnek
hagyomanyos kérdoéivek, fokuszcsoportos beszélgetések, interjuk vagy egyéb kvalitativ
modszerek, mint példaul a megfigyelés. Fontos, hogy a megkérdezés, az informaciogyijtés
modszere illeszkedjen a konyvtar méretéhez, szolgaltatasaihoz és szervezeti kultirdjahoz.
A visszajelzésekhez indikatorokat, mutatoszamokat is rendelhetiink.

Nem elég azonban rendszeres id6ko6zonként elvégezni a vizsgalatokat, fontos az eredmé-
nyek értékelése, s a megfeleld kovetkeztetések levonasa utan, a sziikséges valtoztatas érde-
kében, a fejlesztések mérlegelése, kezdeményezése és megvalositasa is.
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Az értékelés szempontjai:

a) Milyen a konyvtarrol alkotott altalanos
kép? Milyen a konyvtar megitélése a hasz-
nalok korében? Milyen esetleges sztereo-
tipidkat tud azonositani a kdnyvtar, ame-
lyeket érdemes lehet tudatosan cafolni?

b) Milyenek a visszajelzések a konyvtar nyit-
vatartasaval, gyljteményével, szolgaltata-
sainak, programjainak mindségével, illet-
ve a konyvtar téritéses szolgaltatasainak
dijaival kapcsolatban?

¢) Milyenek a visszajelzések a konyvtar meg-
kozelithetdségével, épiiletével, tereivel, bu-
torzataval, eszkozeivel kapcsolatban?

d) Milyen forumokon jut el leggyorsabban
a konyvtar a felhasznalokhoz, s mely kom-
munikacios csatornak a legnépszeriibbek
a felhasznalok  korében?  Milyenek
a konyvtar kiilonb6z6 csatornakon valo el-
érhetdségével, a reakcididékkel kapesola-
tos visszajelzések, s mennyire elégedettek
a hasznalok az intézmény és a munkatar-

s

altal szolgaltatott informacié megbizhato-
sdgaval, hasznossagaval kapcsolatosan?

e) Mennyire atlathatdo a konyvtar mikodése,
s mennyire tdjékozottak ezzel kapcsolat-
ban az olvasok?

f) Mennyire része a kdzosség életének a konyv-
tar, s milyen szerepet jatszik a felhasznalok
¢letében? Mire hasznaljak a felhasznalok
leginkabb a konyvtarat?

6.2. alkritérium: A konyvtar miikodési mutatoi alapjan valé értékelés

A belso teljesitménymutatok segitségével is hasznos kdvetni, mérni a felhasznalok sza-
mara nyujtott szolgaltatasok mindségét, mivel ezek egzakt moédon mutatnak ra arra, hogy
a konyvtar eredményei hogyan tiikrozik a felhasznalok elégedettségét. A belsé teljesit-
ménymutatok szamszeri informaciot szolgaltatnak arrdl, hogy a konyvtar altal nyujtott
szolgaltatasok milyen mértékben képesek kiszolgalni a felhasznalok igényeit, sziikséglete-
it és elvarasait.

Figyelem! Az alkalmazott teljesitménymutatok a kiilonbézé kényvtarak esetén jelentésen
eltéerhetnek. Fontos, hogy az indikatorok kivalasztasa illeszkedjen a szervezet stratégiai cél-
Jjaihoz. Az ertékelésnél nem a mutatok szamat, hanem azok megfeleld, a célok tamogatdsat
elosegito kivalasztasat sziikséges értékelni!
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Az értékelés szempontjai:

A részvétellel kapcsolatos eredmények az alabbi tertiletekre terjedhetnek ki:

a) Akonyvtarhasznalok tajékoztatasanak szdma.

b) A felhasznalok javaslatainak és a kozos fe-
lillvizsgalatoknak a szama.

c) Az egyenld banasmodd, a kulturalis sok-
szinliség szempontjainak érvényesiilését
alatamaszto teljesitménymutatok.

A konyvtar elérhetdségével kapcesolatos eredmények az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

d) A konyvtar és szolgaltatasok elérhetOsége,
kihasznaltsdga, a konyvtar vagy az egyes
konyvtari részek nyitvatartasi ideje.

e) Varakozasi id6, online ¢és személyes ligy-
kezelési és tligyfeldolgozasi id6, és az
ezekre vonatkozo visszajelzések.

f) A szolgaltatasok dijai.

g) A szolgaltatasokért felelés személy elérhe-
tésége.

A szolgéltatasok nyujtasaval kapcsolatos eredmények az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

h) A konyvtar altal rendszeresen hasznalt ta-
jékoztatasi és informacios csatornak sza-
ma, eredményessége, hatékonysaga.

i) A szolgaltatasokhoz kapcsolodd informa-
ciok elérhetéségének pontossaga és atlat-
hatosaga (adatokkal alatdmasztva).

j) A konyvtar eredményeinek, statisztikai ada-
tainak, céljainak nyilvanosan elérheté szama.

k) Szakért6i vizsgalatok eredményei és hatasuk.

1) Olvasdi panaszok és észrevételek szama,
feldolgozasi, megvalaszolasi idejiik.

m) A szolgéltatdsokra, tligyintézésre, muko-
désre vonatkoz6 adatok.

7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

A munkatarsakkal kapcsolatos eredményeknek a szervezet altal a munkatarsak kompeten-
cidja, motivacioja, elégedettsége, véleménye és teljesitménye terén elért eredményeket te-
kinthetjiik. Ez a kritérium is kétfajta eredményt kiilonboztet meg. Idetartoznak egyrészt
a munkatarsak véleményét, elégedettségét tiikroz6 adatok (szubjektiv eredmény), amelyek-
r6l a munkatarsakat kozvetleniil kérdezik meg (pl. kérdéivek, felmérések, fokuszcsoportok,
értékelések, interjuk és képviselokkel folytatott konzultaciok tjan), és idetartoznak a mun-
katarsak elégedettségéhez kapcsolodd, azt aldtamasztd teljesitménymutatok is (objektiv
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eredmény), amelyeket a szervezet alkalmaz a munkatarsak elégedettségének és teljesitmé-
nyének ellendrzése és javitasa céljabol.

7.1. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga az értékelések alapjan

A konyvtari szervezetek szdmara fontos a munkatarsak véleményének megismerése és
elégedettségiik mérése a szervezettel, valamint annak szolgaltatasaival kapcsolatban. Ez az
alkritérium azt értékeli, mennyire elégedettek a munkatarsak a munkahelyiikkel, illetve mo-
tivaltak-e abban, hogy a mindennapi munkavégzés soran a legjobb teljesitményiiket nytjtsak
a szervezet érdekében.

Az értékelés szempontjai:

A munkatarsak altalanos véleményével, elégedettségével kapcsolatos eredmények az alabbi

tertileteket érinthetik:

a) A szervezet arculata, az érintettekben ki-
alakult képe ¢€s altalanos teljesitménye (pl.
a tarsadalom, a hasznalok, egyéb érdekelt
felek szempontjabol).

b) A munkatarsak bevonasa a szervezet mii-
kodtetésébe és dontési folyamataiba, to-
vabba ismeretiik a szervezet kiildetésére,
jovoképére és értékeire vonatkozoan.

¢) A munkatarsak bevonasa a fejlesztésre ira-
nyulo tevékenységekbe.

d) A szervezeten beliili konzultaci6 és parbe-
széd lehetdsége, modjai.

A vezetésre és a szervezet iranyitasi rendszerének megitélésére vonatkoz6 eredmények az

alabbi teriileteket érinthetik:

e) A szervezet fels6 és kozépvezetdi szintll
szervezetiranyitasi képessége (pl. célok
kitlizése, forrasok biztositasa, a szervezet
globdlis teljesitményének értékelése, em-
berieréforras-menedzsmentre irdnyuld
stratégia) és annak kommunikacidja.

f) A szervezet kiilonb6z6 folyamatainak ter-
vezése €s vezetése.

g) A feladatok és felel0sségek szétosztasa,
valamint a munkatarsakkal kapcsolatos ér-
tékelési rendszer.

h) Az egyéni és csoportos eréfeszitések jutal-
mazasanak mértéke, modja és mindsége.

1) A szervezet innovaciora és valtozaskeze-
1ésre iranyul6 felfogasa.
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A munkakoriilményekkel valo elégedettségre vonatkozo eredmények az alabbi teriileteket

érinthetik:

j) Munkahelyi légkoér (pl. a munkahelyi
konfliktusok, panaszok vagy személyligyi
problémadk, egy személy ellen iranyuld
csoportos zaklatas kezelése) és szervezeti
kulttra (pl. a kiilonb6z6 osztalyok és egy-
ségek kozotti kapcesolat).

k) A szocialis kérdések kezelése (pl. rugal-
mas munkaidd, a munka és a személyes
igyek kozotti egyensuly, egészség megor-
zése, védelme).

1) Az esélyegyenldség kezelése, a tisztességes
banasmod és magatartas a szervezeten belil.

m) Munkakoriilmények, a munkahely felsze-
reltsége és kialakitasa (pl. ergonomiai kér-
dések).

Az életpalya és szakértelem fejlesztésére vonatkozo eredmények az alabbi teriileteket érinthetik:

n) Szisztematikus (tervezett és rendszeres)
¢letpalya- és kompetenciafejlesztés.

0) Batoritas, tdimogatas és felhatalmazas.

p) A szervezet stratégiai céljaival kapcsolatos
tovabbképzések mindsége és hozzaférhe-
tésége.

7.2. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsiaga a szervezet mikodésé-
hez kapcsolodé mérések alapjan

A teljesitmény mérése olyan belsd teljesitményindikatorokbol all, amelyek a szervezet
szamara lehetévé teszik a munkatarsak atfogd viselkedése, teljesitménye, motivacioja, ké-
pességeinek fejlesztése és a szervezet munkajaban valo részvétele terén elért eredmények
mérését. Ilyen teljesitményindikator lehet példaul a hianyzasok és betegszabadsagok szama,
a munkaerd-fluktuécid, az alkalmazottak panaszainak szama, az innovacidkra tett javaslatok
szama, amelyek alakulasa lehetdvé teszi a munkatarsi elégedettség elemzését és alakulasa-
nak elérejelzését.

Az értékelés szempontjai:

a) A munkatarsak viselkedésével kapcsolatos
mutatok (pl. hidnyzasok és betegszabadsa-
gok, munkaeré-fluktuacié mértéke, mun-
katarsi panaszok szama).

b) A motivacioval és a munkatarsak bevona-
saval kapcsolatos mutatok (pl. munkatarsi
felmérésekben val6 részvételi arany, inno-
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vacios javaslatok szama, részvétel belsd
munkacsoportokban).

c) A személyes teljesitménnyel kapcsolatos
mutatok (pl. munkatarsak értékelésének
eredményei).

d) A fejlesztési tevékenységekben, fejlesztési
projektekben (pl. palyazatok megvaldsita-
saban) valo részvétel.

e) Az informatikai és kommunikacios tech-
nolégidk alkalmazasanak szintje a munka-
tarsak korében.

f) A munkatarsak képességeinek fejlesztésé-
vel kapcsolatos mutatok (pl. képzéseken
torténd részvétel, képzések sikeressége,
képzések koltséghatékonysagi mutatoi).

g) Azon teljesitménymutatok, amelyekbol ko-
vetkeztetni lehet arra, hogy a munkatarsak
milyen mértékben képesek a hasznalok
tigyeit megfelelden kezelni, igényeikre rea-
galni (pl. a hasznalokkal valo kapcsolat fej-
lesztésére vonatkozo képzések oraszama,
a munkatarsak viselkedésére tett panaszok
szama, a munkatarsak a hasznaldkhoz valo
hozzaallasara vonatkozd felmérések ered-
ményei).

h) Az egyéni €s csoportos teljesitmények elis-
merésének €s jutalmazasanak gyakorisaga.

1) A szervezet altal tamogatott, tarsadalmi fe-
lelsségvallalassal kapcsolatos tevékeny-
ségekben valo onkéntes részvétel mértéke.

8. kritérium: Tarsadalmi felelosségvallalassal kapcsolatos eredmények

A konyvtar egyik legfontosabb kiildetése a tarsadalom elvarasainak, igényeinek és sziik-
ségleteinek kielégitése. A kiildetéshez kapcsolodo tarsadalmi szerepvallalason tal, a fenn-
tarthato fejlodéshez vald hozzajarulds érdekében, maganak az intézménynek olyan teriilete-
ken is felelés magatartast kell tantisitania, mint példaul az informacioszabadsag vagy az in-
formacios esélyegyenldség. Ez a tarsadalmi szerepvallalas magaban foglalhatja a kdnyvtar
hozzaallasat és hozzajarulasat az altalanos ¢letmindség javitasa, a kornyezet védelme a tar-
sadalmi kiillonbségek csokkentése érdekében, illetve az etikus magatartas, a kdzosség bevo-
nasa ¢és a helyi fejlesztésekben valo kdzremiikodés terén.

A tarsadalmi felelésségvallalas elsdsorban a konyvtar azon akaratat tiikr6zi, hogy egyrészt
tarsadalmi és kornyezeti szempontokat is érvényre juttasson dontési folyamatai soran (lasd
2. kritérium), masrészt pedig képes legyen reagalni dontéseinek és tevékenységeinek a tarsa-
dalomra ¢és a kornyezetre gyakorolt hatasaira. Optimalis esetben a tarsadalmi feleldsségval-
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ja és céljait az alabbi szempontok figyelembevételével hatarozza meg.
Egy szervezet, amely a tarsadalmi feleldsségvallalasa javitasan dolgozik:
1. Javitja hirnevét és arculatat a tarsadalom egésze tekintetében.
¢s elkotelezettségének fenntartasara iranyuld képességeit.
3.Javitja kapcsolatait a kdzvetlen célcsoportjaba tartozé hasznalokkal, a szolgalt kozos-
séggel, a médiaval és egyéb partnereivel.
A kritériumhoz tartozé mérdszamok lehetnek a tarsadalom véleményéhez és elégedettsé-
géhez kapcsolodd mennyiségi és mindségi mutatdk (8.1. alkritérium), valamint a szervezet
teljesitményének értékeléséhez kapcsolodd mennyiségi mérdszamok is (8.2. alkritérium).

8.1. alkritérium: A kozosség véleménye a konyvtarrol, annak tarsadalmi hatasairél

Az alkritériumhoz kapcsolodd mérések arra fokuszalnak, hogy a kozosség hogyan itéli
meg a konyvtar teljesitményét helyi, nemzeti és nemzetko6zi szinten. Ezeket az informacio-
kat kiilonboz6 forrasokbol gytijtheti be a szervezet, igy példaul felmérésekbdl, beszamolok-
bol, nyilvanos sajtoeseményekbdl, médiamegjelenésekbdl, vagy az érdekelt felek kozvetlen
vagy kozvetett visszajelzéseibol.
eredményességére. Idetartozik a konyvtar miikodésérdl kialakult kép, az informacidszabad-
saghoz val6o hozzajarulas, az életmindségre gyakorolt hatas, a kdrnyezetvédelemhez vald
hozzaallas és az e téren elért eredmények.

Az értékelés szempontjai:

a) Atarsadalom arra vonatkozo ismerete, hogy
a konyvtar teljesitménye milyen hatast gya-
korol a hasznalok életmindségére (pl.
egészségtudatossag, digitalis irastudas ta-
mogatasa, humanitarius programokban
valod részvétel, hatranyos helyzetli emberek
tamogatasa, helyi nyilvanossag féruma).

b) A konyvtéar hirneve (pl. a konyvtarrol mint
tarsadalmi szereplordl kialakult vélemény).

¢) A konyvtar helyi, regionalis, orszagos ¢és
nemzetkdzi tarsadalmi hatasanak gazdasa-
gi szempontil megitélése (pl. a konyvtar
bevonasa helyi projektekbe; kisvallalko-
z0k informacios igényeinek kielégitése).

d) A konyvtar tarsadalmi hatasanak megitélé-
se a tekintetben, hogy milyen modon ta-
mogatja az allampolgarok demokratikus
részvételét helyi, regionalis, orszagos és
nemzetkdzi szinten (pl. a helyi nyilvanos-
sag megteremtése, a polgarok dontési fo-
lyamatokba valé bevonasa).
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e) A konyvtar kozosségfejlesztési folyama-
tokra gyakorolt hatasarol kialakult kép (a
konyvtarra mennyire tekintenek kdzosségi
térként).

f) A konyvtar médidban vald, tarsadalmi fe-
lelésségvallalasaval kapcsolatos megjele-
nésének értékelése.

8.2. alkritérium: A tarsadalmi felelgsségvallalassal kapcsolatos miikodési mutaték

A 8.2. alkritériumhoz azok a teljesitménymutatok tartoznak, amelyek segitenek a konyvtar
tarsadalomra gyakorolt hatasat értékelni, megérteni, a teljesitmény varhatéd alakulasat elore
jelezni, és azok alapjan fejlesztéseket indikalni.

Ezek a mutatok pontos képet kell hogy adjanak a szervezet tarsadalmi szerepvallalasanak
eredményességérdl és hatékonysagarol. A mutatok tekintetbe vehetik az etikus magatartast,
az egészségiigyi kockazatok megeldzését, a tudasmegosztassal kapcsolatos kezdeményezé-
sek eredményeit, valamint a kornyezettudatos magatartast egyarant.

Az értékelés szempontjai:

A tarsadalmi felelésségvallalassal kapcsolatos mutatok az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

a) Zoldkonyvtari kezdeményezések (pl. Gjra-
felhasznalt anyagok alkalmazésa, szelek-
tiv hulladékgytijtés, rezsikoltségek csok-
kentésére iranyuld kezdeményezések.

b) Pozitiv és negativ médiaszereplések, mé-
diamegjelenések szama és fontossaga (pl.
cikkek szama, tartalma).

¢) A hatranyos helyzetli célcsoportok részére
nyujtott szolgaltatasok, programok adatai
(pl. a programok ¢és az azokon résztvevok
szama, az ezen célcsoportok részére allo-
kalt palyazati forrasok nagysaga).

d) A hasznaldk, a munkatérsak és az érdekelt
felek kozosségi munkajanak tamogatisa-
hoz kapcsolodo tevékenységek és progra-
mok adatai €s eredményei.

e) A hasznalok kozotti hatékony tuddsmeg-
osztas €s informaciocsere tdmogatasa (pl.
a konyvtar altal szervezett, a polgarok ko-
zotti tudasmegosztast eldsegitd rendezvé-
nyek, szolgaltatasok, elektronikus feliile-
tek szama, az ezekben vald részvételre vo-
natkoz6 adatok).

f) Egészségmegtrzés és balesetvédelem te-
matikdjaban inditott programok adatai és
eredményei (pl. prevencids programok sza-
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ma ¢és tipusa, segitségnyujtas a dohdnyzas
elleni kiizdelemben, az ezeken a progra-
mokon résztvevok szama).

g) A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcso-
latos mérések és értékelések eredményei.

9. kritérium: Kulcsfontossagu eredmények

A konyvtar rovid, kdzép- és hosszu tava sikerességének értékelése szempontjabdl 1énye-
ges eredményeket (illetve az azokhoz rendelt mérészamokat) kulcsfontossagi eredmények-
nek tekintjiik. Ezen eredménymutatok segitségével értékelheti a konyvtar a folyamatait €s
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delt céljait és az azokhoz tartozo célértékeket.

A kulcsfontossagu eredményeket a kdvetkezoképpen csoportosithatjuk:

- Kiilsé eredmények: a konyvtar altal l1étrehozott szolgaltatasokhoz, valamint a konyvtar
eredményeinek ¢és tevékenységének hatasahoz kapcsolhaté eredménymutatok. Ezek elso-
sorban a konyvtar kiildetéséhez és jovoképéhez, stratégiaalkotasahoz és tervezéséhez, va-
lamint kulcsfontossagu folyamataihoz kapcsolodnak, és az e teriileteken alkalmazott gya-
korlat eredményességérdl nytjtanak informaciot a konyvtar szamara.

- Belsé eredmények: toként a konyvtar belsé miikodésének eredményességéhez és
a konyvtar hatékonysagahoz kapcsolhatd eredménymutatok. Ezek elsésorban a konyv-
tar emberi er6forrasainak, egyéb erdforrasainak és tdmogatd folyamatainak iranyitasa-
hoz kapcsolhatok.

9.1. alkritérium: A szolgaltatiasokhoz kapcsolhato eredménymutatok

mennyire képes a partnerek elvarasainak eleget tenni, 0sszhangban a kiildetésével és jovokeé-
pével. Minden konyvtarnak értékelnie kell, hogy milyen mértékben képes elérni a stratégia-
jaban ¢és az ahhoz kapcsolodé terveiben megfogalmazott céljait. Ezen adatok alapjan kell
értékelni azt is, hogy milyen mértékben képes javitani szolgaltatasait, eredményeit és tevé-
kenységének hosszabb tava hatéasat.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar szolgaltatdsaihoz rendelhetd
eredménymutatok (mennyiségi és mindsé-
gi méroszamok pl. aktiv olvasok szama,
kolesonzott dokumentumok szama, kol-
csonzési allomany népszeriisége, feldol-
gozas gyorsasaga stb.).

b) A konyvtar eredményességét alatamaszto
mutatok (szolgaltatasok eredményei és
azok hatasa a szolgaltatas kozvetlen igény-
be vevdire).
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c) A szolgaltatasok megujitasahoz kapcsol-
hato eredmények.

d) Ellendrzések ¢és auditalasok eredményei
(szakért6i jelentés, fenntartoi értékelés,
fenntartoi dij, mindségiigyi dijak stb.).

e) Palyazatokon torténd részvétel eredmé-
nyei, hatasai.

f) A szolgaltatasok mindségének szinvonala
a szabvanyok és mas el@irasok tiikkrében.

g) A konyvtar szolgaltatasaival kapcsolatos
benchmarking, benchlearning tevékenysé-
gek eredményei.

9.2. alkritérium: A konyvtarszervezeti miikodés eredményességének mutatoi

A belsé eredmények a hatékonysaghoz, a miikodéshez kapcsolodd folyamatok eredmé-
nyességéhez, valamint a konyvtar mikodésének gazdasagossagahoz kapcsolhatok. Ezek
a mutatok a folyamatok menedzseléséhez (pl. kdltséghatékonysag), a pénziigyi teljesitmény-
hez (pl. pénziigyi forrasok felhasznalasa), valamint az er6forrasok eredményes felhasznala-
sahoz (informacid, partnerkapcsolatok, technoldgia menedzselése) kotédnek. Ilyen mutatok
szarmazhatnak a partnerekkel kialakitott egyiittmiikodés eredményeinek attekintésébol, va-
lamint a konyvtarban megvaldsult belsd ellendrzésekbdl is.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar szolgaltatasainak fejlesztésé-
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mények.

b) A partnerkapcsolatok eredményességének
¢és hatékonysaganak értékeléséhez kapcso-
16d6 adatok (pl. partnerségi megallapoda-
sok teljesitése, kozos tevékenységek ered-
ményei).

c) A konyvtar miikddésével kapcsolatos bel-
s0 ellenorzések és auditalasok eredményei
(pl. pénziigyi és munkatigyi ellenérzések).

d) A konyvtar mukodéséhez kapcsolodo
benchmarking, benchlearning tevékeny-
ségek eredményei.

e) Hatékonysag novelése az informatikai és
kommunikaciés technologidk hasznalata-
val (pl. a tudés- és iddmenedzsment, bels6
¢és kiils6 kommunikacio, egyiittmiikodés
teriiletén).

f) Munkatarsak bevonasa a konyvtar céljai-
nak elérésébe.
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g) A munkatarsak egyiittmiikodésének és ko-

47

z0s tevékenységeinek az eredményei (csa-

patépités, kozos rendezvények stb.).







II. KATEGORIA

Az 5-25 6 kozotti szakmai létszammal
dolgozo konyvtarak, a szakkonyvtarak és

a felsooktatasi nyilvanos konyvtarak részére



»Nem Kkell megtenned,
a talélés nem kotelezo.”
W. E. Deming



ADOTTSAGKRITERIUMOK értékelése

1. kritérium: Vezetés

A KMER elsé kritériuma a szervezeten beliil felelés beosztasban 16vé vezetd (lehet igaz-
gatod, konyvtarvezetd, szervezeti egység vezetdje, vagy egyéb titulussal, megbizassal bird
vezetd) tevékenységének, vagyis a vezetés munkajanak az értékelésére 6sszpontosit.

A vezeté munkaja Gsszetett. Felel a szervezet céljainak egységes €s egyértelmii meghata-
rozasaért, s egy olyan kornyezet megteremtéséért, amelyben a konyvtar jol miikddhet,
a munkatarsak pedig a legjobb képességeik szerint dolgozhatnak. A vezetének ezek mellett
biztositania kell a kdnyvtar mikodtetéséhez sziikséges folyamatok kialakitasat és vezetdi
szintll irdnyitasat is. A vezetés tamogatja a munkatarsakat és minden érdekelt féllel, kiilono-
sen a konyvtarhoz kapcsolodo tarsadalmi szereplokkel, fenntartoval, s egyéb partnerekkel
jol miikodo viszonyt alakit ki és tart fenn.

1.1. alkritérium: Vilagos kiildetés, jovékép, alapveté értékek

- Legyen a konyvtarnak vilagos kiildetése (miért vagyunk? mi a feladatunk?) és jovoképe
(hova akarunk eljutni? milyen térekvéseink vannak?).

- A konyvtar miikodését alapvetd értékek vezéreljék (mi vezérli a magatartasunkat, a tevé-
kenységiinket? Pl. a Konyvtaros etikai kodex, a demokracia, a térvényesség, az iigyfél-
kozpontusag, a soksziniiség, a tolerancia, a hatranyos helyzetlieck megkiilonboztetett ta-
mogatasa, a nemek kozotti egyenldség, a tisztességes munkakdrnyezet, a korrupcié meg-
elozése, a tarsadalmi feleldsségérzet és a diszkriminacidellenesség).

- Az iranymutatast adé dokumentumokat (kiildetésnyilatkozat, SZMSZ, ligyrend, stratégia,
konyvtarismertetd, konyvtarhasznalati szabalyzat) elérhetévé kell tenni, s id6rdl idore fe-
lil kell vizsgalni.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar kiildetésének és jovoképének
megfogalmazasa az érdekelt felek (fenn-
tartd, igazgatd, partnerek stb.), valamint
a munkatarsak bevonasaval torténik.

b) Az értékrend megalkotasa a konyvtar kiil-
detésével és jovoképével oOsszhangban,
a kozszféra altalanos értékrendjének tisz-
teletben tartasaval torténik.

c) A kiildetés, a jovokép, az értékek, a straté-
giai és az operativ célkitlizések megjelen-
nek az alapdokumentumokban (pl. SZMSZ,
tigyrend, konyvtarismertetd, konyvtar-
hasznalati szabalyzat, munkatervek, be-
szamolok).

d) Biztositott a kiildetés, a jovokép, az érté-
kek, valamint a stratégiai és az operativ
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célkitlizések (munkaterv) szélesebb korti,
valamennyi munkatars és egyéb érdekelt
fél szamara torténé kommunikacioja.

e) A konyvtar honlapjan a konyvtari alap-
dokumentumok elérhetdk (alapité ok-
irat, SZMSZ, kiildetésnyilatkozat, jovo-
kép, stratégia, konyvtarhasznalati szabaly-
zat stb.); a kiils6 és belsd kornyezetben
bekovetkezd valtozasok mentén torténd
feliilvizsgélatuk, frissitésiik rendszeres, tu-
datos munka eredménye.

f) A vezetés olyan vezetési rendszert alaki-
tott ki és miikodtet, amelyben a kdlesonos
bizalom, a lojalitas és az egymas iranti
tisztelet érték és elvaras, s amely megeldzi
az etikatlan magatartast, és segiti a mun-
katarsakat a konyvtar kiilonbozo értékei-
nek 0sszelitkdzésébdl fakado etikai dilem-
mak kezelésében.

1.2. alkritérium: A konyvtar vezetése és miikodésének fejlesztése

- A vezetd fejleszti, miikodteti €s ellendrzi a konyvtar tevékenységét, s ugy alakitja a szer-
vezet felépitését, hogy abban egyértelmiiek legyenek a felelosségi, feladat- és hataskorok,
s meghatarozottak legyenek a vezetdi, a tamogato €s a kulcsfolyamatok, igy nyujtva ga-
ranciat a konyvtar eredményességére.

- A vezetd felelos a konyvtar teljesitményének javitasaért, a sziikséges valtozasok mene-
dzseléséért. A mindségiranyitas elsddleges célkitiizése a folyamatos fejlesztés folyamata-
nak elinditasa a szervezet életében. A vezetd a tanuldsra és az innovaciora nyitott szerve-
zeti kultira biztositasaval alapot teremt a folyamatos jobbito torekvéseknek.

- A vezetének ismernie kell a fenntarto kiildetését, jovoképét, értékrendjét is. Amennyiben
a fenntartd nem rendelkezik dokumentalt kiildetéssel, jovoképpel, értékrenddel, ugy a ve-
zetének kell sajat intézménye szamara megfogalmaznia azokat a relevans elvarasokat,
melyek mentén a fenntartd sikerességét tamogatni kivanja.

Az értékelés szempontjai:

a) A megfeleld vezetési struktura meghataro-
zasa ¢és kialakitasa megtortént (szintek,
funkciok, feleldsségek és kompetenciak,
tovabba a folyamatok és partnerkapcsola-
tok menedzselési rendszerének kialakitasa

crer

lamint az érdekeltek elvarasaival Ossz-
hangban).

b) A konyvtarban dolgoz6é munkatarsak mun-
kakori leirdsa 6sszhangban van a konyvtar
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crcr

neri elvarasokkal.

c) Az eredmény és a tarsadalmi hatas tekin-
tetében mérhetd, a szervezet valamennyi
szintje és teriilete szamara érvényes célok
kidolgozasra kertiiltek; s 0sszhangban az
allampolgarok differencialt sziikségletei-
vel (pl. nemi egyenjogusag és tarsadalmi
sokszinliség) az érdekelt felek kiillonbozo
elvarasai és sziikségletei kozotti egyen-
suly megteremtése megtortént.

d) A vezetés olyan vezet6i informéciés rend-
szert miikodtet, amely tartalmazza a koc-
kazatkezelésbol, a belsd ellendrzésekbdl,
valamint a szervezet stratégiai és operativ
céljainak folyamatos figyelemmel kiséré-
s€bdl szarmazo informaciokat.

e) A vezetOi tevékenység soran a TQM alap-
elvei és a PDCA-ciklus a gyakorlatban is
érvényesiilnek.

f) Megfeleldek a feltételek a folyamat- és
projektmenedzsment, valamint a csoport-
munka szdmara.

g) A valtozasok sziikségességének és varha-
té hatdsainak kommunikalasa rendszeres
a munkatarsak és mas érdekelt felek részére.

h) A hatékony belsé és kiilsé kommunikacio
feltételeinek megteremtése megtortént.

1.3. alkritérium: A vezetdi tamogatas és példamutatas

A vezetOk sajat személyes magatartasukkal és emberier6forras-menedzsmentjiik révén
Osztonzik és tamogatjak a munkatarsakat. Az alapvetd célokat és értékeket kovetve példa-
ként szolgélnak a munkatarsak szdmara, hasonld magatartds tanusitasara 6sztonozve Oket.

Az értékelés szempontjai:

a) A vezetd személyes példamutatiasa 0ssz-
hangban all a lefektetett szervezeti célok-
kal ¢és értékekkel.

b) A vezeték és munkatarsak kozotti koleso-
nds bizalom és tisztelet kultirajanak fej-
lesztése a diszkriminacidé barmely forma-
jat megel6zé eszkozok alkalmazasaval
megtortént.

c¢) A munkatarsak rendszeres tajékoztatast,
visszajelzést kapnak a szervezettel kap-
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csolatos kulcsfontossagu kérdésekrol (pl.
a szervezetet érint0 valtozasokrol, esemé-
nyekrol) a konyvtar teljesitményének javi-
tasa érdekében.

d) A munkatarsak — az altalanos szervezeti
célkitiizések erdsitése érdekében — tamo-
gatast kapnak feladataik, terveik végrehaj-
tasahoz és célkitiizéseik eléréséhez.

e) A munkatarsak Osztonzése, batoritasa és
felhatalmazasa a hatdskorok, a feleldsségi
korok — beleértve az elszamoltathatosagot
is — delegalasi feltételeinek megteremtésé-
vel biztositott.

f) A vezetd eldsegiti a tanuldson alapulo
munkakultira meghonosodasat és 0szton-
zi a munkatarsakat szaktudasuk fejleszté-
sére.

g) A vezetdk konstruktiv parbeszéd utjan
kinyilvanitjak, hogy szivesen fogadjak
a munkatarsaktol érkez6é kezdeményezé-
seket és javaslatokat.

h) A konyvtarban miik6dé munkacsoportok
és egyének munkajanak elismerése €s ju-
talmazasa megtorténik.

i) A szervezet iranyitdsa soran a vezetok
tiszteletben tartjak és lehetdség szerint fi-
gyelembe veszik a munkatarsak egyéni
igényeit és személyes koriilményeit (pl.
egyéni munkarend lehetéségének biztosi-
tasaval).

1.4. alkritérium: A vezetd kapcsolatai a fenntartéval és mas tarsadalmi partnerekkel

A vezet0 feladata a kapcsolatok dpolasa mindazokkal, akik érdekeltek a konyvtarat érintd
kérdésekben, ezért folyamatos kapcsolatot tart fenn és parbeszédet folytat a dontéshozdkkal
¢s mas érdekelt felekkel.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar vezetése kezdeményezd és
rendszeres kapcsolatot tart fenn az intéz-
mény mitkddését befolyasold dontésho-
zokkal.

b) A vezetés rendszeresen értékeli az érdekelt
felekkel kialakitott kapcsolatait. Feltérké-
pezi partnerei jelenlegi és jovobeli elvara-
sait, majd az eredményeket ismerteti
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a konyvtaron beliil, illetve kozzéteszi
a konyvtar honlapjan, és egyéb tajékoztato
feliiletein.

c) A vezetés azonositja a konyvtar szempont-
jabol lényeges koz- és konyvtarpolitikai
trendeket, feladatokat (nemzetkdzi, nem-
zeti stratégiak), és beépiti azokat a szerve-
zet tevékenységébe, mikodésébe és cél-
rendszerébe.

d) A vezetés segiti a dontéshozokat a konyv-
tarral kapcsolatos kozpolitikak, iranyok és
feladatok meghatarozasaban.

e) A vezetés torekszik arra, hogy a konyvtar
¢és az altala nyujtott szolgaltatdsok kdzme-
gbecsiilésnek orvendjenek.

f) A vezetés a szolgaltatdsokra vonatkozo
kommunikacios tervet dolgoz ki, amelynek
kozéppontjaban az érdekelt felek allnak.

2. kritérium: Stratégia

A KMER masodik kritériuma a konyvtar kiildetésének és jovoképének megvalositasara
vonatkozik. A kritérium megkoveteli az intézmény altal kovetni kivant elére vezeto 1ut, az
elérendd célok és a folyamatok mérésére szolgald modszerek meghatdrozasat. Ez egyértel-
mi €s vilagos stratégiat igényel. Amennyiben a konyvtar nem rendelkezik 6nallo stratégia-
val — mert példaul egy nagyobb szervezet nem 6nallo egységeként miikodik —, a hosszu tava
tervezési folyamatokat kell vizsgalni, hogy azok milyen szerepet tdltenck be a magasabb
szintl stratégiai tervezésben.

A stratégia hatarozza meg a konyvtar szolgaltatasait és tevékenységeit, hogy milyen hata-
sokat kivan elérni. A sikeres végrehajtas érdekében a stratégiat tervekre, programokra, ope-
rativ és mérhet6 célokra kell bontani.

A tervezés soran szem el6tt kell tartani a kdnyvtar megujitasa, fejlesztése iranti igényeket
is. A stratégia és a tervek megvalositdsanak kritikus szemmel torténd figyelemmel kisérése
lehetévé teszi, hogy sziikség esetén be lehessen avatkozni, kiigazitasokat lehessen tenni.
A stratégiai célok kitlizése magaban foglalja az alternativak kozotti valasztast, a tarsadalmi
kornyezet, a fenntart6 és egyéb partnerek igényein alapuld prioritasok felallitasat, valamint
a rendelkezésre allo eréforrasok figyelembe vételét.

2.1. alkritérium: Stratégiat befolyasold, partneri igényeket és elvarasokat megalapo-
z0 tények, adatok

A stratégia kialakitasa az érdekelt feleknek a jelenlegi és jovébeni igényeire, valamint
a kiils6 kornyezetben megmutatkozo hatasokra, eredményekre és fejleményekre vonatkozo
megbizhaté informaciok gytjtésével kezdddik. Ezek az informaciok nélkiilozhetetlenek

crer
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Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtarhoz kapcsolodd érdekelt felek
azonositasa és megismertetése a szervezet
tagjaival megtortént.

b) A konyvtar tudatosan és rendszeresen
gyljti, elemzi és feliilvizsgalja az érdekelt
felekre, azok igényeire, elvarasaira és elé-
gedettségére vonatkozo informaciokat.

c) A konyvtar tudatosan és rendszeresen
gyujti, elemzi és feliilvizsgalja a tevé-
kenysége szempontjabol fontos informaci-
okat (pl. a célcsoport demografiai dsszeté-
tele, helyi és szakteriileti rendeletek és
azok hatasai, a kulturalis intézményrend-
szer alakulasa helyi és orszagos szinten).

d) A konyvtar tervezetten €s rendszeresen
gyljti az iranyitasdhoz kapcsoldédo infor-
macidkat és a szervezeti teljesitménnyel
kapcsolatos adatokat (pl. koltséghaté-
konysag mutatoi, teljesitménymutatok).

e) A konyvtar nyomon kdveti a kornyezeti és
a belso feltételeket, valamint tudatosan
feltarja erésségeit, gyengeségeit, lehetdsé-
geit és az intézményre leselkedd veszélye-
ket (példaul SWOT-elemzés készitésével).

2.2. alkritérium: Stratégiai célok kialakitisa az igények és elvarasok alapjin

a szakmapolitikaval, az érdekelt felek igényeivel, a vezetés altal meghatarozott jovokép-
pel, valamint a szervezet teljesitményérdl és a kiilsé kornyezetrél gyjtott adatokkal.

- A felsO vezetés altal hozott dontéseknek és megallapitott prioritdsoknak vilagos célkitiizé-
seket kell tartalmazniuk arra vonatkozdan, hogy a konyvtar milyen eredményeket és tar-
sadalmi hatast kivan elérni, €s milyen modon.

Az értékelés szempontjai:

a) A kiildetés és a jovokép lebontasa stratégi-
ai (hosszi és kozéptavu) és miikodési
(konkrét és rovid tava) célokra és felada-
tokra megtortént, és figyelembe vették
a megvalositas kockazatait is.

crer

alakitasaba bevontak az érdekelt feleket,
figyelembe vették azok igényeit, priorita-
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sait, s figyeltek az eltéré igények kozotti
egyensuly megteremtésére.

c) A meglévo feladatok értékelése a konyvtar
altal nyujtott szolgaltatasok eredményei,
az elért tarsadalmi hatasok, valamint
a stratégiai és operativ tervek mindségé-
nek szempontjabal torténik a konyvtarban.

d) A konyvtar torekszik a feladatok és a for-
rasok, a hosszu és rovid tava kényszeritd
tényezok, valamint az érdekelt felek altal
tamasztott kdvetelmények kozotti egyen-
suly megteremtésére, a tarsadalmi fele-
16sségvallalas szempontjainak érvényesi-
tésére.

crer

hoz, fejlesztéséhez ¢s aktualizalasahoz
sziikséges erdforrasok biztositottak.

2.3. alkritérium: A stratégia megismertetése, bevezetése és feliilvizsgalata

A konyvtar altal kidolgozott stratégia lebontasanak sikeressége a hozza kapcsolodo tervek
¢s programok mindségétdl, kidolgozottsagatol fiigg. Ebbe beletartozik az egyes szervezeti
egységekre €s személyekre vonatkozé célok és elvart eredmények meghatarozasa is. Az ér-
dekelt feleket és a kiilonbozo szervezeti szintek munkatarsait megfelelden tajékoztatni kell
a rajuk vonatkozo hosszu €s rovid tava célokrol.

Az értékelés szempontjai:

a) A stratégia ¢és a tervek megvalodsitasa a pri-
oritasok, az idékeretek, a megfeleld folya-
matok ¢€s projektek, valamint a szervezeti
felépités meghatarozasa, kialakitasa utjan
torténik.

b) A célok, tervek és feladatok valamennyi
munkatarssal megismertetésre keriilnek.
A vezetés biztositja, hogy minden munka-
tars és minden szervezeti egység tisztdban
legyen azzal, hogy az elérni kivant célok-
hoz 6(k) konkrétan milyen tevékenységgel
tud(nak) hozzéjarulni.

c) A stratégia végrehajtasanak folyamatos
nyomon kdvetése — az eredmények (haté-
konysag), valamint az eredmények ¢és
a tarsadalmi hatas (eredményesség) kozot-
ti viszony szempontjabol — a szervezet va-
lamennyi szintjén biztositott.
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d) A stratégia és a tervezési modszerek at-
szervezésére és fejlesztésére iranyulo igé-
nyek értékelése az érdekelt felek bevona-
saval torténik.

2.4. alkritérium: Innovaciéo megjelenése a fejlesztésben

A konyvtarban is sziikség van innovaciora, hogy a szervezet képes legyen a hasznaldk 1j
elvarasait kezelni, a szolgaltatasok mindségét javitani és a koltségeket mérsékelni. A vezetés
elsédleges feleldssége egy olyan nyilt, tdmogatd légkdér megteremtése és kiterjesztése,
amelyben a javité szdndéku javaslatok batoritasra talalnak, barhonnan is érkeznek.

Az értékelés szempontjai:

a) Uj innovaciods kultara kialakitisa. A mun-
katarsak szdmara biztositottak olyan alkal-
mak vagy mas eszkdzok (pl. online feliile-
tek), ahol otleteiket, javaslataikat bemu-
tathatjak, megvitathatjak (tanulémihelyek,
egymastol tanulas).

b) A belsé mutatok, a belsd valtozasosztonzo
tényezOk, valamint az innovacid és valto-
zas iranti kiils6 igények figyelemmel kisé-
rése tervezett és rendszeres.

c) A vezetés torekszik a sajat és a munkatar-
sak iranyabol jovo kezdeményezések ko-
z0Otti egyensuly megteremtésére.

d) A konyvtar és a szolgaltatasok korszerlsi-
tésére, fejlesztésére vonatkozo elképzelé-
sek, a bevezetni kivant innovaciok, vala-
mint azok megvalositasanak megvitatasa
az érdekelt felekkel egyiitt torténik.

e) A konyvtar batoritja, tudatosan és rendsze-
resen gyujti, valamint elemzi ¢s értékeli
a bevezetett valtozasokkal kapcsolatos
visszajelzéseket.

f) A konyvtar a valtozasok hatékony beveze-
tését tamogatd modszereket és rendszere-
ket alkalmaz (pl. projektmenedzsment,
benchmarking, kisérleti projektek, valto-
zas bevezetését ellendrzé monitoringrend-
szerek, a valtozas kovetéséhez kapcsolodo
jelentési rendszer, valamint a PDCA-cik-
lus érvényesitése).




II. kategoria 59

3. kritérium: Munkatarsak

A munkatarsak a konyvtar legfontosabb értékei. Ennek megfelelden a vezetd feladata
a munkatarsak szaktudasanak ¢és képességeinek folyamatos fejlesztése, egyéni és szervezeti
szinten egyarant. A tisztelet és a méltanyossag, a nyilt parbeszéd, a felhatalmazas, az elisme-
rés és odafigyelés, valamint a biztonsagos munkavégzés feltételeinek €s az egészséges mun-
kakornyezetnek a megteremtése alapvetd fontossagu ahhoz, hogy a munkatarsak elkotelezet-
ten tevékenykedjenek a siker érdekében.

A munkatarsak megfeleld tajékoztatasa és iranyitasa kiillondsen fontos a valtozasok idején.
Az eredményes és hatékony emberieréforrds-menedzsment €s vezetdi magatartas hozzasegi-
ti a kdnyvtarat ahhoz, hogy elérje stratégiai céljait, s hasznositsa a munkatarsak erésségeit és
képességeit e célok elérése érdekében. Csak elégedett munkatarsak révén juthat el a konyv-
tar az elégedett felhasznalokig.

3.1. alkritérium: Emberieroforras-menedzsment

Ez az alkritérium azt értékeli, hogy a konyvtar altal kialakitott emberi eréforras fejlesztési
terv és gyakorlat 6sszhangban all-e a konyvtar stratégiai céljaival.
nyitja és fejleszti a munkatarsak kompetenciait.
- Az eredményes emberier6forras-menedzsment elésegiti, hogy a munkatarsak hasznosan
¢és sikeresen kapcsolodjanak be a konyvtar kiildetésének, jovoképének és céljainak meg-
valositasdba.

Az értékelés szempontjai:

a) A jelenlegi és jovobeni emberier6forras-
szlikséglet elemzése rendszeresen, de leg-
alabb 2 évenként megtorténik, figyelembe
véve az érdekelt felek igényeit és elvarasa-

crer

b) Akonyvtar olyan emberieréforras-menedzs-
ment tervet dolgozott ki és olyan gyakor-
latot muikodtet, amely a szervezet stratégi-
ajan és tervein alapul, s figyelembe veszi
a jovobeli igények kielégitéséhez varhato-
an sziilkséges munkatarsi kompetenciakat,
valamint az egyéb szocialis (pl. rugalmas
munkaid6, gyermekgondozasi célu tartos
tavollét, hétvégi munkavégzés, esély-
egyenldség, nemi €s kulturalis sokféleség,
fogyatékkal ¢lok foglalkoztatasa) és kor-
nyezeti szempontokat.

c) A szervezet a kiildetésének megvaldsitasa-
hoz sziikséges munkaerd-gazdalkodast
folytat (felvétel, munkaeré-atcsoportosi-
tas, fejlesztés), amely figyelembe veszi
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a feladatok és feleldsségek megfeleld el-
0sztasat.

d) A vezetés atlathatd, objektiv kritériumokat
tartalmazo alapelveket érvényesit a felve-
telre, az eldléptetésre, az illetményre, a ju-
talmakra ¢és a vezetOk kivalasztasara vo-
natkozoan egyarant.

e) A szervezeti kultira tamogatja a teljesit-
mény elismerését (pl. az egyének és cso-
portok teljesitményének elismerését szol-
galo atlathat6é jutalmazasi rendszer kiala-
kitasa és mukodtetése).

f) A konyvtar kompetenciaprofilokat, illetve
munkakori és feladatleirasokat készit a szer-
vezet munkaerd-felvételi és -tovabbképzési
rendszerének tdmogatasara, mind a vezetés,
mind a dolgozdk esetében.

3.2. alkritérium: A munkatarsak kompetencidinak fejlesztése

A vezet6 feladata, hogy az egyéni és a szervezeti célokkal 6sszhangban felmérje, fejlessze
¢s hasznalja a munkatarsak kompetencidit. Ha a szervezet megteremti a kereteket ahhoz,
hogy a munkatarsak folyamatosan fejlesszék kompetenciaikat, illetve hogy nagyobb felelds-
séget vallaljanak, s nagyobb kezdeményezOkészséget tanusitsanak, akkor a munkatarsak is
hozzajarulnak a konyvtar fejlesztéséhez. Ehhez elengedhetetlen, hogy a munkatarsak egyéni
teljesitménycéljai 6sszhangban alljanak a szervezet stratégiai céljaival, s hogy bevonjak ket
a képzésiikhoz, motivaciojukhoz és elismerésiikhoz kapcsolédo szervezeti politikdk (irany-
elvek) kidolgozasaba.

Az értékelés szempontjai:

a) A jelenlegi munkatarsi kompetenciak (tu-
das, készségek, képességek és hozzaallas)
felmérése rendszeresen megtorténik, egyé-
ni és szervezeti szinten egyarant. A felmé-
rések eredményeit rendszeresen, de lega-
labb 3 évente Osszevetik a szervezeti igé-
nyekkel.

b) A munkatarsi kompetencidk fejlesztésére
vonatkozé stratégia és tervek megvitata-
sa, kidolgozasa és kommunikaldsa meg-
torténik.

c) A stratégiaval Osszhangban személyes
képzési és fejlesztési tervek keriilnek ki-
dolgozasra. A tervezés soran figyelembe
veszik a részmunkaid6ében foglalkoztatot-
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takat és gyermek gondozasa céljabol tavol
levoket is.

d) A konyvtar eldsegiti €s tamogatja a kor-
szerli képzési modszerek alkalmazasat
a munkatarsak tovabbképzésében (pl.
multimédiaval tdmogatott képzések, mun-
kahelyi képzés, e-tanulas, tavoktatas, ko-
z0sségi média hasznalata).

3.3. alkritérium: A munkatarsak bevonasa és felhatalmazasa

Ez az alkritérium azt vizsgalja, hogy a vezetdk és a munkatarsak mennyire képesek egyiitt-
mukodni a szervezet fejlesztésében, s mennyire készek a parbeszédre a szervezet horizonta-
lis és vertikalis korlatainak lebontdsaban, hogy igy adjanak teret az alkotokészségnek, az
ujitasnak ¢€s a teljesitmény javitasara vonatkozo kezdeményezéseknek.

- A munkatarsakat segiteni kell abban, hogy kibontakoztathassdk képességeiket. A szerve-
zet személyzetpolitikdjanak eredményessége attol fligg, hogy a vezetdk mennyire nyitot-
tak a munkatarsak problémaira, foglalkoznak-e jollétiikkel és timogatjak-e a nyitott par-
beszéd és atlathatosag kultirajat.

- A munkatarsak elkotelezettsége olyan eszkdzok alkalmazasaval teremtheté meg, mint pél-
daul a szervezeten beliili egyeztetési forumok vagy a munkatarsakkal kialakitott minden-
napi parbeszéd (pl. a fejlesztési otletekrdl). Tovabbi jo gyakorlatnak tekinthet6k a munka-
tarsi elégedettségre iranyulo, illetve a munkahelyi 1égkort értékeld felmérések is.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar vezetése 0sztdnzi és tdmogatja
a nyilt kommunikaciot, a csapatmunkat,
¢és a parbeszéd kultarajanak kialakitasara
torekszik a szervezeten beliil.

b) A vezetés a munkatarsak szamara elképze-
1éseik megosztasara, javaslataik megtéte-
l1ére batoritd kornyezetet alakitott ki, illet-
ve ezt tdmogatd moddszereket vezetett be
¢és alkalmaz (pl. javaslattételi rendszerek,
munkacsoportok, brainstorming).

c) A vezetés bevonja a munkatarsakat és az
érdekképviseletiiket ellatd személyeket,
szervezeteket (pl. szakszervezetek) a szer-

crer

kialakitasaba, a folyamatok megtervezésé-
be, valamint a fejlesztési tevékenységek
meghatarozasaba és végrehajtasaba.

d) A célok és a célok megvalositasara vonat-
kozé mérési modszerek terén a megalla-
podasra, konszenzusra vald torekvés jel-
lemzd a vezetdk és a munkatarsak kozott.
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e) Rendszeresek a felmérések a munkatarsak
korében, s a felmérések eredményeinek,
valamint az ezek alapjan inditott fejleszté-
sek ismertetése megtorténik.

f) A konyvtar kiilonds figyelmet fordit a tar-
sadalmilag hatranyos helyzetii és fogya-
tékkal €16 személyekre (pl. esélyegyenld-
ségi terv kidolgozasaval és megvalositasa-
val, vagy specialis szolgaltatasok révén).

g) Lehetdségei szerint a vezetés egyéb, nem
pénziigyi eszkozoket (is) alkalmaz a mun-
katarsak 0sztonzésére (pl. a munkatarsak
juttatdsainak tervezése és feliilvizsgalata,
valamint a munkatarsak egészségére ¢és
jollétére koncentrald szocialis, kulturalis
és sporttevékenységek timogatasa).

4. kritérium: Egyiittmiikodés, partnerek, eréforrasok

A konyvtarak stratégiai és mikodési céljaikat kelld eréforrasok meglétével, azok megfele-
16 ki- és felhasznalasaval tudjak megvaldsitani. A pénziigyi, informécios, technologiai és
munkatarsi eréforrasokkal parhuzamosan a konyvtarak szamara is elengedhetetlen forrast
jelentenek a kiilsé kornyezetlikbol szarmazd partnerkapcsolatok. Ahhoz, hogy a szervezet
eredményesen tudjon miikddni, terveit minél el6bb meg tudja valdsitani, a fenti eréforraso-
kat koriiltekintden kell kialakitania, fenn kell tartania, meg kell tudni gjitania, illetve hatéko-
nyan kell menedzselnie.

Minél tobb szervezettel, minél valtozatosabb mddon kapcsolodik, épit ki halozatot egy
konyvtar, minél koriiltekintébben és intenzivebben reagal felhasznaloi visszajelzéseire és az
igy begyiijtott informaciot minél nagyobb gonddal forgatja vissza sajat miikodésének javita-
sa érdekében, annal eredményesebbé tud valni.

4.1. alkritérium: Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel

A konyvtar miikodése szempontjabol fontos, hogy azonositsa azokat az intézményeket,
tarsadalmi vagy civil szervezeteket, szolgaltatokat, akikkel miikodése soran kapcsolatot tart
fenn. Fontos tovabba, hogy folyamatosan torekedjen kiilso partneri korének bovitésére, an-
nak érdekében, hogy stratégiai céljait, felhasznaloinak igényeit és elvarasait minél szélesebb
korben képes legyen kielégiteni és hosszu tdvon kamatoztatni.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar mikddésének szempontjabol
meghatarozd partnerek azonositdsa meg-
tortént.

b) A partneri igények és elégedettség mérése
rendszeresen (évente) megtorténik.
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c) A konyvtar rendszeresen tajékoztatja part-
nereit a szamukra fontos dontésekrol, fo-
lyamatokrol, és azok eredményeirdl.

d) A konyvtar kozds projekteket kezdemé-
nyez és valosit meg partnereivel.

e) A konyvtar koveti a nemzetkozi és hazai
szakmai trendeket, j6 gyakorlatokat integ-
ral a kdnyvtari szervezetbe €s a miikddésbe,
benchmarking projekteket kezdeményez.

f) Akonyvtar partnerkapcsolatokat mitkddtet
és/vagy partneri halozatot alakit ki és tart
fenn a meghataroz6 érdekelt felekkel (pl.
szakmai partnerekkel, a nemzeti konyvtar-
ral, a megyei hatokori varosi konyvtarral,
hasonld tipust konyvtarakkal, allampol-
garokkal ¢és allampolgari kozosségekkel,
civil szervezetekkel, érdekcsoportokkal).

g) A konyvtar szervezetként és munkatarsai
révén is részt vesz szakmai egyesiiletek,
érdekképviseleti szervezetek és érdekcso-
portok tevékenységeiben.

4.2. alkritérium: Kapcsolat a konyvtarhasznalékkal

A felhasznalok a konyvtar legfontosabb partnerei, a partneri kornek azon tagjai, akik
igénybe veszik a szolgaltatasokat, ezért érdekeltek abban, hogy a konyvtar szolgaltatasai mi-
nél magasabb szinten megfeleljenek sziikségleteiknek. Az ettdl a csoporttdl szarmazo igé-
nyek és visszajelzések meghatarozzak a szervezet miikodését, igy kiemelt fontossagu a fel-
hasznalok naprakész tajékoztatasa, beavatasa €s bevondsa a konyvtarral kapcsolatos esemé-
nyekbe, torténésekbe, tevékenységekbe. A felhasznalok visszajelzései iranymutatast adhat-
nak a szolgaltatasfejlesztéshez, innovaciok bevezetéséhez.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar batoritja a hasznalokat elkép-
zeléseik, igényeik, javaslataik és panasza-
ik kifejezésére, meghatirozza az észrevé-
telek megismerését célzo aktiv fellépés
kereteit, s megfeleld eszkozoket alkalmaz
a visszajelzések Osszegylijtéséhez.

b) Ennek Kkeretében rendszeresen méri
a konyvtarhasznalok elégedettségét és
igényeit; valamint naprakész informacio-
kat gylijt a felhasznalok egyéni és tarsa-
dalmi szokasainak, magatartasi formainak
valtozasarol.
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c) Akonyvtar az 6sszegyljtott informdcidkat
elemzi, az eredményeket kozzéteszi és
hasznositja.

d) A konyvtar tevékenységének, valamint
dontési folyamatai atlathatosaganak biz-
tositasa érdekében szamba veszi, s folya-
matosan fejleszti a konyvtarhasznalok
tajékoztatasara hasznalt kommunikacios
feliileteket.

e) A konyvtarhasznaldk bevonasa a konyvtar
tudatos miikddésébe (energiatakarékossag,
hulladékgazdalkodas) és értékelésébe biz-
tositott.

4.4. alkritérium: Tudasmenedzselés, az informacio belsé kezelése

Az informacio és a tudas szabadon aramoltatasa sziikséges a konyvtar gordiilékeny belsé
mikodéséhez, valamint elengedhetetlen a tudasmenedzselésben, a munkatarsak folyamatos
tajékoztatasaban, a konyvtarszakmai trendek naprakész kdvetésében, esetlegesen a gyakor-
latba torténd beemelésiikben, tovabba a munkatarsak egyéb kompetencidinak a kdnyvtar ja-
vara forditasaban és a konyvtar partnereinek folyamatos tajékoztatasaban.

Az értékelés szempontjai:

a) A munkatarsak ellatdsa a munkavégzéshez
sziikséges informdaciokkal, annak belsd
eszkozei €s modjai; belsd informacioel-
osztasi csatornak kialakitasa.

b) A konyvtar, 0sszhangban a stratégiai és
miikddési célokkal, az informacio és tudas
szervezeten beliili kezelésére, tarolasara
és értékelésére szolgalo rendszereket, esz-
kozoket miikodtet.

¢) A konyvtarban dolgozdok egyéni, szemé-
lyes kompetenciainak feltérképezése meg-
tortént; a kompetenciak hasznalatanak le-
hetdségei a mindennapi és az eseti pro-
jektmunkakban egyarant biztositottak.

4.5. alkritérium: IKT-eszkozok, e-szolgaltatasok menedzselése

Az informacios és kommunikacids technikak felhasznalasaval a konyvtar a hasznalok szé-
lesebb korét tudja elérni és ellatni. Az IKT-eszkdzok hozzajarulnak a munkamenet egyszeri-
sitéséhez, nyomon kovetéséhez és mérhetdségéhez, csokkentik az adminisztrativ terheket,
segitik az er6forrasok hathatdsabb kihasznaldsat, a konyvtar stratégiai és miikdési céljainak
elérését.
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Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar stratégiai céljainak elérése ér-
dekében megvalositott IKT-fejlesztések,
azok hatasai a konyvtarra, illetve az ered-
mények bemutatasa az alabbi teriileteken:

- feladatok és projektek

- tudasmenedzsment

- tanulasi és fejlesztési tevékenység
tamogatéasa

- partnerekkel, de kiilondsen a fel-
hasznalokkal valod kapcsolattartas
tamogatasa

- belso és kiilsé szolgaltatasok kialaki-
tasanak és fenntartasanak timogatasa

b) Uj, innovativ technolégidk nyomon kove-
tése; a hasznalt, alkalmazott technologiak
esetében, az iranyelvek rendszeres feliil-
vizsgalata, aktualizalasa.

¢) Az IKT-eszkdzok tarsadalmi, gazdasagi és
kornyezeti hatasainak figyelembe vétele,
a felhasznaldk tajékoztatasa, bevonasa.

4.6. alkritérium: Infrastruktira, épiiletiizemeltetés és -fenntartas

A konyvtaraknak, a hatékonysagra, koltséghatékonysagra, a fenntarthatosagra valo torek-
vés érdekében, allando céljuk kell hogy legyen az infrastrukturajuk értékelése, feliilvizsgala-
ta. A jo konyvtari infrastruktara szolgalja az ligyfeleket, valamint ergonémiai és hatékonysa-
gi szempontbol befolyasolja a munkatarsak munkajat. A konyvtarnak torekednie kell az alta-
la felhasznalt anyagok kdrnyezetre gyakorolt hatasanak ismeretére, a kdrnyezettudatos fel-
hasznalasra. A tudatos hasznalatra val6 torekvést mind a munkatarsak, mind pedig a felhasz-
nalok korében, a tarsadalmi felelésségvallalas érdekében, erdsiteni sziikséges.

Az értékelés szempontjai:

a) A felhasznaldk és a munkatarsak szamara
fenntartott terek, az ezekben 1év0 butorzat
és munkadllomasok ergondmiailag, illetve
a célnak megfelelden, azt taimogatva lettek
kialakitva.

b) Az épiiletek megfeleld fizikai megkozelit-
hetésége biztositott, dsszhangban a mun-
katarsak és a konyvtarhasznalok igényei-
vel, sziikségleteivel, elvarasaival.

c) A konyvtar tereit a helyi kozdsségek sza-
mara rendelkezésre bocsatja, kihasznaltsa-
gukat rendszeresen értékeli.




5. kritérium: Folyamatok

Egy konyvtaron beliil szamos folyamat zajlik. Minden egyes folyamat egy sor egymassal
Osszefiiggo tevékenységbdl all, amelyek a meglévo és kiviilrol bevont eréforrasok felhasz-
nalasaval szolgaltatast hoznak létre, ezaltal pozitiv eredményt és hatast fejtve ki a tarsada-
lom és annak képvisel6i szamara.

A folyamatszabalyozas az a modszer, ahogyan a konyvtar azonositja, kezeli, javitja és fej-
leszti kulcsfontossagt folyamatait a stratégiai célok megvalositasa és a sikeres miikodés ér-
dekében. A folyamatkdzpontih miikddés kiépitésekor rendszerbe kell foglalni, illetve tuda-
tossa és atlathatova kell tenni a munkafolyamatokat, mert ezaltal lehetévé valik a hibak korai
felismerése ¢€s kikiiszobdlése, a kompetenciahatarok pontos meghuzasa, valamint az esetle-
ges felelosségek megallapitasa.

A KMER modelljében megkiilonboztetett alabbi folyamatok nagyban hozzajarulhatnak
a konyvtar eredményességéhez, attol fiiggden, hogy milyen az egyes folyamatok, illetve az
egymasra gyakorolt hatasuk mindsége:

lyek dontd szerepet jatszanak a konyvtari szolgaltatasok mukodtetésében és a hozza kap-

csolodo termékek eldallitasaban. Jellemzden a szolgaltatasokhoz kapcsolddo folyamatok,

kozvetleniil a konyvtarhasznalokra iranyulnak és nagyban befolyasoljak a konyvtar sike-
rességét.

- A vezetési folyamatok, amelyek a szervezetet iranyitjak. Jellemzden a vezetés miikodésé-
hez sziikséges és a vezetés altal kozvetleniil iranyitott folyamatok, s a személyi és anyagi
er6forrasokra vonatkoznak.

- A tamogato folyamatok, amelyek a sziikséges forrasok menedzselését biztositjak, azaz
a kulcs- és vezetési folyamatok megvaldsitasat timogatjak. Jellemzden az operativ hattér
miukodtetéséhez kapcsolodo folyamatok, tdmogatjak a konyvtarhasznalokkal valé munkat,
de nem veliik kozvetlen kapcsolatban zajlanak.

- A kulcsfolyamatok a konyvtar sikeres mitkddése szempontjabol alapvetd folyamatok, ame-
lyek az eldzéekben emlitett folyamatok koziil keriilnek ki. A féfolyamatok (amennyiben
jol azonositottuk ezeket) a kulcsfolyamatok részhalmazat képezik, de sok esetben a timo-
gato vagy a vezetési folyamatokbol is azonositunk kulcsfolyamatokat.

A folyamatok azonositasa és a folyamatkézpontih mikddés eldsegiti a kdnyvtarhasznalok
allanddan valtozo igényeinek kielégitését, a hatékonysag novelését, valamint a tudatos mun-
kaszervezést.

5.1. alkritérium: Folyamatok miikodtetése, 6sszhangban a konyvtar céljaival

A konyvtar folyamatmenedzsment-rendszere magaban foglalja a folyamatok azonosita-
sat, attekintését, miikodésiik 0sszehangolasat és a megbizhaté miikodés szempontjait is
figyelembe vevo szabalyozasat.

A folyamatszabalyozas elsé lépéseként azonositani kell azokat a kulcsfolyamatokat,
amelyek a konyvtar hasznaloi szamara a legfontosabbak, amelyekkel leggyakrabban talal-
kozhatnak. A kivalasztads szempontja lehet az is, hogy melyek azok a munkafolyamatok,
amelyek partnereink és sajat megitélésiink szerint megujitasra, modositasra szorulnak.
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Az értékelés szempontjai:

a) Azonositjak, kivalasztjak és csoportositjak
a folyamatokat (folyamatleltar).

b) Kivalasztasra keriilnek a folyamatgazdak
(azok a személyek, akik a folyamat min-
den 1épését ellendrzésiik alatt tartjak), és
meghatarozzak a folyamatokhoz kapcso-
16do felelosségeiket és hataskoriiket.

¢) A folyamatok tervezésébe bevonjak az
érintett munkatarsakat.

d) A kockazatok értékelése alapjan a sziiksé-
ges modszerek alkalmazasaval elkészitik
a folyamatszabalyozas dokumentumait
(folyamatabra, folyamatleiras).

e) A folyamatokba ellenérzépontokat illesz-
tenek, s rendszeresen mérik a folyamatok
minéségét.

f) A mérési eredményeket konkrét beavat-
kozasok kovetik, azaz érvényesiil a
PDCA-ciklus.

g) A folyamatok véltoztatasa jol kézben tar-
tott és dokumentalt modon torténik.

h) A folyamatokat rendszeresen feliilvizsgal-
jak és a mikro- és makrokdrnyezet valto-
zéasaihoz, valamint a valtozo partneri igé-
nyekhez és elvarasokhoz igazitjak azokat.

5.2. alkritérium: Felhasznalocentrikus konyvtari szolgaltatasokat biztosito folyamatok

A konyvtarak legfontosabb partnerei a konyvtarhasznalok. A felhasznalocentrikus konyv-
tari szolgaltatasok kidolgozasa, miikodtetése és mindsége nagyban befolyasolja a konyvtar
sikerességét. Lényeges, hogy az intézmény szolgaltatasait az adott felhasznaloi kor szamara
fejlessze. Ennek eléfeltétele, hogy a konyvtar rendszeresen felmérje, majd a tervezés és fej-
lesztés soran figyelembe vegye a felhasznalok javaslatait, igényeit.

A konyvtarnak tovabba meg kell teremtenie annak a lehetoségét, hogy szolgaltatasairol
minél tobbféle modon tijékozoddhassanak a felhasznalok, és észrevételeikrdl visszajelzést
adhassanak.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar tobbféle formaban (kérddiv,
szavazas, interju, fokuszcsoport stb.) és
rendszeresen méri a szolgaltatasokkal kap-
csolatos hasznaloi igényeket, sziikséglete-
ket és elégedettséget.
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b)

c)

d)

és

A szolgaltatasokat biztositd folyamatok
tervezése és fejlesztése soran figyelembe
veszik a hasznalok javaslatait, igényeit.

A konyvtar biztositja, hogy a hasznalokat
érintd utmutatasok, szabalyok és egyéb in-
formaciok tobbféle formatumban (nyom-
tatott, elektronikus) kdnnyen hozzaférhe-
tok, vilagosak és kozérthetdk legyenek.

A konyvtar elérhetsége tobbféle forma-
ban biztositott (pl. rugalmas nyitvatartasi
1d6, honlap, k6zosségi média).

A konyvtar panaszkezelési rendszert dol-
goz ki és miitkddtet; valamint biztositja,
hogy a hasznalok visszajelzéseiket tobbfé-
le formaban (pl. személyesen, irasban, te-
lefonon, e-mailben stb.) megtehessék.

5.3. alkritérium: A konyvtar és partnerei folyamatainak 6sszehangolasa

A konyvtari folyamatok Osszehangoltsaga az egyiittmikdddé partnerek folyamataival to-
vabb novelheti a konyvtar sikerességét és pozitiv tarsadalmi megitélését. Az intézmény ered-
ményessége nagymértékben fiigg attdl, hogy miként mikodik egylitt mas konyvtarakkal,
szakmai szervezetekkel, kulturalis intézményekkel. A konyvtar feladata, hogy 6sszehangolja
folyamatait mas szervezetek folyamataival, hasznalja és kihasznalja az ad6doé Iehetdségeket

beépitse azokat sajat szolgaltatasaiba.

Az értékelés szempontjai:

a)

b)

c)

d)

A konyvtar felméri, hogy melyek azok az
egylttmiikodo partnerei, melyek szolgalta-
tasahoz sajat szolgaltatasaival kapcsolodik
(P1. ODR, MKE, Konyvtari Intézet stb.).

A konyvtar folyamatosan ellendrzi, hogy
meglévd partnereinél nyiltak-e 0j kapcso-
16dasi lehetdségek.

A konyvtar tajékozodik a tovabbi lehetsé-
ges egylittmiikddé partnerekrol és kidol-
gozza a kapcsolodasi pontokat.

A konyvtar olyan rendszert alakit ki, amely
biztositja a szolgaltatadsokban egylittmii-
kodo partnerekkel a megfeleld és bizton-
sagos adatcserét.
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EREDMENYKRITERIUMOK értékelése

Mig az 1-5. kritériumok a konyvtar adottsagait vizsgaltak, a 6—9. kritériumok segitségé-
vel a konyvtar eredményességét mérhetjiik és mutathatjuk be. Ehhez elengedhetetlen, hogy
a konyvtar meghatarozza, mely szolgaltatasokhoz kapcsolodoan milyen adatokat, milyen
forrasbol, s milyen modszerrel gyljt (Id. szakmai mutatok, statisztikai adatok, felmérések
adatai stb.).

Fontos, hogy a rendelkezésre alld adatokat és trendeket elemezziik, s — levonva bel6liik
a megfeleld kovetkeztetéseket — feladatok alapjava tegyiik dket, ezek hatdrozzdk meg a mi-
kodési és szolgaltatasfejlesztések irdnyait.

A fejlesztés — melynek soran elsdsorban a stratégiai elemekre kell 0sszpontositani —
a PDCA-elvnek megfelelden, relevans modszerek kontrollalt alkalmazasat jelenti az adottsa-
gok érintett teriiletein. A megfeleld fejlesztések elobb-utobb az eredményindikatorok értéke-
inek, céljainknak megfeleld valtozasat eredményezik.

Az eredménykritériumok 1. alkritériumai az érintettek megfogalmazott véleményét, visz-
szajelzéseit, mig a 2. alkritériumokban a szervezet azon mutatdoszamait mutatjak, amelyeket
mikddésiik kozben gylijtenek és az érintettek elégedettségének szintjére mutatnak.

Fel kivanjuk hivni a figyelmet arra, hogy az onértékelés soran és a palyazatban az ered-
ménykritériumok kapcsan elsésorban a kdnyvtar altal rendszeresen gyijtott adatokat, illetve az
adatok trendjeit sziikséges vizsgalni, majd ezeket rovid szoveges értékeléssel be kell mutatni.

6. kritérium: Ugyfélkozponta eredmények

A konyvtarhasznalok véleménye a konyvtarrol meg kell, hogy hatarozza a mitkodést, a stra-
tégia kialakitasat és a szolgaltatasokat. A hasznalok visszajelzései, kdzvetlentil kifejezett elége-
dettségiik, véleményliik alapvetden hatarozzak meg a konyvtar mitkodési €s teljesitménymuta-
toit. Bar a vélemények alapvetden szubjektiv, puha informaciok, objektiv, kemény, szamszerl
adatokban is realizalédnak (pl. ligyfélpanaszok szama). Altalaban igaz, hogy a teljesitmény-
mutatok javulasa mogott a konyvtarhasznalok elégedettségének ndvekedése all.

6.1. alkritérium: A konyvtarhasznalok véleménye

A konyvtarhasznalok véleményének és elégedettségének megismerése egy-egy szolgalta-
tassal, esetleg egy konyvtari térrel kapcsolatban, illetve az, hogy a konyvtar kozvetleniil
a felhasznaloktol gylijtson informacidkat, alapvetd fontossagu. Ennek eszkdzei lehetnek ha-
gyomanyos kérddivek, fokuszcsoportos beszélgetések, interjuk vagy egyéb kvalitativ mod-
szerek, mint pl. a megfigyelés. Fontos, hogy a megkérdezés, az informaciogyiijtés modszere
illeszkedjen a konyvtar méretéhez, szolgaltatasaihoz és szervezeti kultirajahoz. A visszajel-
zésekhez indikatorokat, mutatoszamokat is rendelhetiink.

Nem elég azonban rendszeres id6kozonként elvégezni a vizsgalatokat, fontos az eredmé-
nyek értékelése, s a megfeleld kovetkeztetések levonasa utan, a sziikséges valtoztatas érde-
kében, a fejlesztések mérlegelése, kezdeményezése és megvalositasa is.
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Az értékelés szempontjai:

a) Milyen a konyvtarrol alkotott altalanos
kép? Milyen a konyvtar megitélése a hasz-
nalok korében? Milyen esetleges sztereo-
tipidkat tud azonositani a kdnyvtar, ame-
lyeket érdemes lehet tudatosan cafolni?

b) Milyenek a visszajelzések a konyvtar nyit-
vatartasaval, gyljteményével, szolgaltata-
sainak, programjainak mindségével, illet-
ve a konyvtar téritéses szolgaltatasainak
dijaival kapcsolatban?

¢) Milyenek a visszajelzések a konyvtar meg-
kozelithetdségével, épiiletével, tereivel, bu-
torzataval, eszkozeivel kapcsolatban?

d) Milyen forumokon jut el leggyorsabban
a konyvtar a felhasznalokhoz, s mely kom-
munikacios csatornak a legnépszeriibbek
a felhasznalok korében? Milyenek a konyv-
tar kiilonb6z6 csatornakon valo elérhetdsé-
gével, a reakcididokkel kapcsolatos vissza-
jelzések, s mennyire elégedettek a haszna-
16k az intézmény és a munkatarsak kom-

s

szolgaltatott informacié megbizhatosaga-
val, hasznossagaval kapcsolatosan?

e) Mennyire atlathatdo a konyvtar mikodése,
s mennyire tdjékozottak ezzel kapcsolat-
ban az olvasok?

f) Mennyire része a kozdsség életének
a konyvtar, s milyen szerepet jatszik a
felhasznalok életében? Mire hasznaljak
a felhasznalok leginkabb a konyvtarat?

6.2. alkritérium: A konyvtar miikodési mutatoi alapjan valé értékelés

A belsé teljesitménymutatok segitségével is hasznos kovetni, mérni a felhasznalok szamara
nyujtott szolgaltatdsok mindségét, mivel ezek egzakt médon mutatnak ra arra, hogy a konyvtar
eredményei hogyan tiikrozik a felhasznalok elégedettségét. A belso teljesitménymutatok szam-
szerti informaciot szolgaltatnak arrol, hogy a konyvtar altal nyujtott szolgaltatasok milyen mér-
tékben képesek kiszolgalni a felhasznalok igényeit, sziikségleteit és elvarasait.

Figyelem! Az alkalmazott teljesitménymutatok a kiilonbézo kényvtarak esetén jelentésen
eltérhetnek. Az indikatorok kivalasztasa illeszkedjen a szervezet stratégiai céljaihoz. Az érté-
kelésnél nem a mutatok szamat, hanem azok megfelels, a célok tamogatasat elésegito kiva-
lasztasat sziikséges értékelni!
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Az értékelés szempontjai:

A részvétellel kapcsolatos eredmények az alabbi tertiletekre terjedhetnek ki:

a) Akonyvtarhasznalok tajékoztatasanak szama.

b) A felhasznalok javaslatainak és a kozos fe-
lilvizsgalatoknak a szama.

c) Az egyenld banasmod, a kulturalis sok-
szinliség szempontjainak érvényesiilését
alatamasztd teljesitménymutatok.

A konyvtar elérhetdségével kapcesolatos eredmények az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

d) A konyvtar és a szolgaltatasok elérhetdsé-
ge, kihasznaltsaga, a konyvtar vagy az
egyes konyvtari részek nyitvatartasi ideje.

e) Varakozasi id0, online és személyes iigy-
kezelési és ligyfeldolgozasi id6 és az ezek-
re vonatkozo visszajelzések.

f) A szolgaltatasok dijai.

g) A szolgaltatasokért felel6és személy elérhe-
tésége.

A szolgéltatasok nyujtasaval kapcsolatos eredmények az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

h) A konyvtar altal rendszeresen hasznalt ta-
jékoztatasi és informacios csatornak sza-
ma, eredményessége, hatékonysaga.

i) A konyvtar eredményeinek, statisztikai
adatainak, céljainak nyilvanosan elérhetd
szama.

j)  Szakért6i vizsgalatok eredményei és hatasuk.

k) A szolgaltatasokhoz kapcsolodd informa-
ciok elérhetéségének pontossaga és atlat-
hatosaga (adatokkal alatamasztva).

1) Olvasdi panaszok és észrevételek szama,
feldolgozasi, megvalaszolasi idejiik.

m) A szolgéltatasokra, tigyintézésre, muko-
désre vonatkozoé adatok.

7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

A munkatarsakkal kapcsolatos eredményeknek a szervezet altal a munkatarsak kompeten-
cidja, motivacioja, elégedettsége, véleménye ¢és teljesitménye terén elért eredményeket te-
kinthetjiik. Ez a kritérium is kétfajta eredményt kiilonboztet meg. Idetartoznak egyrészt
a munkatarsak véleményét, elégedettségét tiikrozé adatok (szubjektiv eredmény), amelyek-
r6l a munkatarsakat kozvetleniil kérdezik meg (pl. kérdéivek, felmérések, fokuszcsoportok,
értékelések, interjuk és képviseldkkel folytatott konzultacidk utjan), és idetartoznak a mun-
katarsak elégedettségéhez kapcsolodd, azt alatamasztd teljesitménymutatok is (objektiv
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eredmény), amelyeket a szervezet alkalmaz a munkatarsak elégedettségének és teljesitmé-
nyének ellendrzése és javitasa céljabol.

7.1. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga az értékelések alapjan

A konyvtari szervezetek szdmara fontos a munkatarsak véleményének megismerése és
elégedettségiik mérése a szervezettel, valamint annak szolgaltatasaival kapcsolatban. Ez az
alkritérium azt értékeli, mennyire elégedettek a munkatarsak a munkahelyiikkel, illetve mo-
tivaltak-e abban, hogy a mindennapi munkavégzés soran a legjobb teljesitményiiket nytjtsak
a szervezet érdekében.

Az értékelés szempontjai:

A munkatarsak altalanos véleményével, elégedettségével kapcsolatos eredmények az alabbi

tertileteket érinthetik:

a) A szervezet arculata, az érintettekben ki-
alakult képe ¢€s altalanos teljesitménye (pl.
a tarsadalom, a hasznalok, egyéb érdekelt
felek szempontjabol).

b) A munkatarsak bevonasa a szervezet mii-
kodtetésébe és dontési folyamataiba, to-
vabba ismeretiik a szervezet kiildetésére,
jovoképére és értékeire vonatkozoan.

¢) A munkatarsak bevonasa a fejlesztésre ira-
nyulo tevékenységekbe.

d) A szervezeten beliili konzultacié és parbe-
széd lehetdsége, modjai.

A vezetésre és a szervezet iranyitasi rendszerének megitélésére vonatkoz6 eredmények az

alabbi teriileteket érinthetik:

e) A szervezet felsd és kozépvezetdi szintll
szervezetiranyitasi képessége (pl. célok
kitlizése, forrasok biztositasa, a szerve-
zet globalis teljesitményének értékelése,
emberieréforras-menedzsmentre iranyu-
16 stratégia) és annak kommunikéacioja.

f) A szervezet kiilonboz6é folyamatainak ter-
vezése €s vezetése.

g) A feladatok és felel0sségek szétosztasa,
valamint a munkatarsakkal kapcsolatos ér-
tékelési rendszer.

h) Az egyéni és csoportos eréfeszitések jutal-
mazasanak mértéke, modja és mindsége.

1) A szervezet innovaciora és valtozaskeze-
1ésre iranyul6 felfogasa.
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A munkakoriilményekkel valod elégedettségre vonatkoz6 eredmények az alabbi teriileteket

érinthetik:

j) Munkahelyi légkoér (pl. a munkahelyi
konfliktusok, panaszok vagy személytligyi
problémak, egy személy ellen iranyulo
csoportos zaklatas kezelése) és szervezeti
kulttra (pl. a kiilonb6z6 osztalyok és egy-
ségek kozotti kapcesolat).

k) A szocialis kérdések kezelése (pl. rugal-
mas munkaidd, a munka és a személyes
igyek kozotti egyensuly, egészség megor-
zése, védelme).

1) Az esélyegyenldség kezelése, a tisztessé-
ges bandsmod és magatartas a szervezeten
beliil.

m) Munkakoériilmények, a munkahely felsze-
reltsége és kialakitasa (pl. ergonomiai kér-
dések).

Az életpalya és szakértelem fejlesztésére vonatkozo eredmények az alabbi teriileteket érinthetik:

n) Szisztematikus (tervezett és rendszeres)
¢letpalya- és kompetenciafejlesztés.

0) Batoritas, timogatas és felhatalmazas.

p) A szervezet stratégiai céljaival kapcsola-
tos tovabbképzések mindsége és hozza-
férhetdsége.

7.2. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga a szervezet miikodésé-
hez kapcsolodo mérések alapjan

A teljesitmény mérése olyan belsd teljesitményindikatorokbol all, amelyek a szervezet
szamara lehet6vé teszik a munkatarsak atfogo viselkedése, teljesitménye, motivacioja, ké-
pességeinek fejlesztése €s a szervezet munkajaban valo részvétele terén elért eredmények
mérését. [lyen teljesitményindikator lehet példaul a hidnyzasok €s betegszabadsagok szama,
a munkaerd-fluktudcid, az alkalmazottak panaszainak szdma, az innovaciokra tett javasla-
tok szama, amelyek alakulasa lehetové teszi a munkatarsi elégedettség elemzését és alaku-
lasanak eldrejelzését.

Az értékelés szempontjai:

a) A munkatarsak viselkedésével kapcsolatos
mutatok (pl. hidnyzasok és betegszabadsa-
gok, munkaerdé-fluktuacié mértéke, mun-
katarsi panaszok szama).

b) A motivacioval és a munkatarsak bevona-
saval kapcsolatos mutatok (pl. munkatarsi
felmérésekben vald részvételi arany, inno-
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vacios javaslatok szama, részvétel belsd
munkacsoportokban).

c) A személyes teljesitménnyel kapcsolatos
mutatok (pl. munkatarsak értékelésének
eredményei).

d) A fejlesztési tevékenységekben, fejlesztési
projektekben (pl. palyazatok megvaldsita-
saban) valo részvétel.

e) Az informatikai és kommunikacios tech-
nolégidk alkalmazasanak szintje a munka-
tarsak korében.

f) A munkatarsak képességeinek fejlesztésé-
vel kapcsolatos mutatok (pl. képzéseken
torténd részvétel, képzések sikeressége,
képzések koltséghatékonysagi mutatoi).

g) Azon teljesitménymutatok, amelyekbdl
kovetkeztetni lehet arra, hogy a munkatar-
sak milyen mértékben képesek a haszna-
1ok tigyeit megfelelden kezelni, igényeik-
re reagalni (pl. a hasznalokkal valo kap-
csolat fejlesztésére vonatkozo képzések
oraszama, a munkatarsak viselkedésére
tett panaszok szdma, a munkatarsak
a hasznalokhoz valo hozzaallasara vonat-
kozé felmérések eredményei).

h) Az egyéni €s csoportos teljesitmények elis-
merésének €s jutalmazasanak gyakorisaga.

1) A szervezet altal tamogatott, tarsadalmi fe-
lelsségvallalassal kapcsolatos tevékeny-
ségekben valo onkéntes részvétel mértéke.

8. kritérium: Tarsadalmi felelosségvallalassal kapcsolatos eredmények

A konyvtar egyik legfontosabb kiildetése a tarsadalom elvarasainak, igényeinek és sziik-
ségleteinek kielégitése. A kiildetéshez kapcsolodo tarsadalmi szerepvallalason tal, a fenn-
tarthato fejlodéshez vald hozzéajarulds érdekében, az intézménynek maganak olyan teriilete-
ken is felelés magatartast kell tantsitania, mint példaul az informacioszabadsag vagy az in-
formacios esélyegyenldség. Ez a tarsadalmi szerepvallalas magaban foglalhatja a kdnyvtar
hozzaallasat és hozzajarulasat az altalanos ¢letmindség javitasa, a kornyezet védelme a tar-
sadalmi kiillonbségek csokkentése érdekében, illetve az etikus magatartas, a kzosség bevo-
nasa ¢és a helyi fejlesztésekben valo kdzremiikodés terén.

A tarsadalmi felelésségvallalas elsdsorban a konyvtar azon akaratat tiikr6zi, hogy egyrészt
tarsadalmi és kornyezeti szempontokat is érvényre juttasson dontési folyamatai soran (lasd
2. kritérium), masrészt pedig képes legyen reagalni dontéseinek és tevékenységeinek a tarsa-
dalomra és a kornyezetre gyakorolt hatasaira. Optimalis esetben a tarsadalmi feleldsségval-

srer
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crer

ja és céljait az alabbi szempontok figyelembevételével hatarozza meg.
Egy szervezet, amely a tarsadalmi feleldsségvallalasa javitasan dolgozik:
1.Javitja hirnevét és arculatat a tarsadalom egésze tekintetében.
és elkotelezettségének fenntartasara iranyulo képességeit.
3.Javitja kapcsolatait a kdzvetlen célcsoportjaba tartozo hasznalokkal, a szolgalt kozds-
séggel, a médiaval és egyéb partnereivel.

A kritériumhoz tartozé mérdszamok lehetnek a tarsadalom véleményéhez és elégedettsé-
géhez kapcsolodd mennyiségi és mindségi mutatdk (8.1. alkritérium), valamint a szervezet
teljesitményének értékeléséhez kapcsolodd mennyiségi mérdszamok is (8.2. alkritérium).

Ebben az intézményi kategoriaban a 8.2. pont kifejtése sziikséges. Ehhez az alkritérium-
hoz azok a teljesitménymutatdok tartoznak, amelyek segitenek a konyvtar tarsadalomra gya-
korolt hatasat értékelni, megérteni, a teljesitmény varhat6 alakulasat elore jelezni, és azok
alapjan fejlesztéseket indikalni.

8.2. alkritérium: A tarsadalmi felelésségvallalassal kapcsolatos mitkodési mutatok

Ezek a mutatok pontos képet kell hogy adjanak a szervezet tarsadalmi szerepvallalasanak
eredményességérol és hatékonysagarol. A mutatok tekintetbe vehetik az etikus magatartast,
az egészségiigyi kockazatok megeldzését, a tudasmegosztassal kapcsolatos kezdeményezé-
sek eredményeit, valamint a kdrnyezettudatos magatartast egyarant.

Az értékelés szempontjai:

A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos mutatok az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

a) Zoldkonyvtari kezdeményezések (pl. Gjra-
felhasznalt anyagok alkalmazasa, szelek-
tiv hulladékgytijtés, rezsikoltségek csok-
kentésére iranyulo kezdeményezések.

b) Pozitiv és negativ médiaszereplések, mé-
diamegjelenések szama és fontossaga (pl.
cikkek szama, tartalma).

c) A hatranyos helyzetti célcsoportok részére
nyujtott szolgéltatasok, programok adatai
(pl. a programok ¢és az azokon résztvevok
szdma, az ezen célcsoportok részére allo-
kalt palyazati forrasok nagysaga).

d) A hasznalok, a munkatarsak és az érdekelt
felek kozOsségi munkajanak tdmogatasa-
hoz kapcsolodo tevékenységek és progra-
mok adatai ¢s eredményei.

e) A hasznalok kozotti hatékony tudasmegosz-
tas és informdaciocsere tamogatasa (pl.
a konyvtar altal szervezett, a polgarok ko-
zOtti tuddsmegosztds eldsegité rendezvé-
nyek, szolgaltatasok, elektronikus feliiletek
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szama, az ezekben vald részvételre vonat-
kozé6 adatok).

f) Egészségmegorzés és balesetvédelem te-
matikédjaban inditott programok adatai és
eredményei (pl. prevencidés programok
szama ¢€s tipusa, segitségnytjtas a dohany-
zas elleni kiizdelemben, az ezeken a prog-
ramokon résztvevok szama).

g) A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcso-
latos mérések és értékelések eredményei.

9. kritérium: Kulcsfontossagi eredmények

A konyvtar rovid, kdzép- és hosszu tavu sikerességének értékelése szempontjabol 1énye-
ges eredményeket (illetve az azokhoz rendelt mérészamokat) kulcsfontossagli eredmények-
nek tekintjiik. Ezen eredménymutatok segitségével értékelheti a konyvtar a folyamatait €s

crer

delt céljait és az azokhoz tartozoé célértékeket.

A kulcsfontossagu eredményeket a kovetkezoképpen csoportosithatjuk:

- Kiilsé eredmények: a konyvtar altal 1étrehozott szolgaltatdsokhoz, valamint a kdnyvtar
eredményeinek és tevékenységének hatasahoz kapcsolhatdo eredménymutatok. Ezek elso-
sorban a konyvtar kiildetéséhez és jovoképéhez, stratégiaalkotasdhoz és tervezéséhez, va-
lamint kulcsfontossagt folyamataihoz kapcsolddnak, és az e teriileteken alkalmazott gya-
korlat eredményességérdl nytjtanak informaciot a konyvtar szamara.

- Belso eredmények: foként a konyvtar belsé miikodésének eredményességéhez és a kdnyvtar
hatékonysagahoz kapcsolhatd eredménymutatok. Ezek elsdsorban a konyvtar emberi erd-
forrasainak, egyéb eréforrasainak és a tamogatd folyamatainak iranyitasahoz kapcsolhatok.

9.1. alkritérium: A szolgaltatasokhoz kapcsolhaté eredménymutatok

mennyire képes a partnerek elvarasainak eleget tenni, 6sszhangban a kiildetésével és jovoke-
pével. Minden konyvtarnak értékelnie kell, hogy milyen mértékben képes elérni a stratégia-
jaban és az ahhoz kapcsolddo terveiben megfogalmazott céljait. Ezen adatok alapjan kell
értékelni azt is, hogy milyen mértékben képes javitani szolgaltatasait, eredményeit és tevé-
kenységének hosszabb tavu hatasat.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar szolgaltatasaihoz rendelhetd
eredménymutatok (mennyiségi és mindsé-
gi mérészamok pl. aktiv olvasok szama,
kolcsonzott dokumentumok szama, kol-
csonzési allomany népszeriisége, feldol-
gozas gyorsasaga stb.).




b)

c)
d)

e)
f)

g)

II. kategoria

A konyvtar eredményességét alatamasztod
mutatok (szolgaltatasok eredményei és
azok hatasa a szolgaltatas kozvetlen igény-
be vevdire).

A szolgaltatasok megujitasahoz kapcsol-
hato eredmények.

Ellenérzések és auditalasok eredményei
(szakért6i jelentés, fenntartoi értékelés,
fenntartoi dij, minéségiigyi dijak stb.).
Péalyazatokon torténd részvétel eredmé-
nyei, hatasai.

A szolgaltatasok mindségének szinvonala
a szabvanyok és mas eldirasok tiikrében.
A konyvtar szolgaltatasaival kapcsolatos
benchmarking, benchlearning tevékenysé-
gek eredményei.
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I11. KATEGORIA

Az 1-6 6 kozotti szakmai

létszammal dolgozo konyvtarak



»A konyvtar munkatarsaiban komoly bizonytalansagot
sziilt a 1étszamleépités és a nehezen indokolhato koltozés,
ennek ellenére dolgozott benniik a dac, hogy megmutas-
sak, sziikség van a konyvtarra. Felismerték, hogy a mino-
ségiranyitas lehet a kulcs a tovabblépéshez.”

Részlet egy Minésitett Konyvtar
szakmai értékelésébol



ADOTTSAGKRITERIUMOK értékelése

1. kritérium: Vezetés

A KMER elsé kritériuma a szervezeten beliil felelés beosztasban 16vé vezetd (lehet igaz-
gatod, konyvtarvezetd, szervezeti egység vezetdje, vagy egyéb titulussal, megbizassal bird
vezetd) tevékenységének, vagyis a vezetés munkajanak az értékelésére 6sszpontosit.

A vezeté munkaja Gsszetett. Felel a szervezet céljainak egységes €s egyértelmii meghata-
rozasaért, s egy olyan kornyezet megteremtéséért, amelyben a konyvtar jol miikddhet,
a munkatarsak pedig a legjobb képességeik szerint dolgozhatnak. A vezetének ezek mellett
biztositania kell a kdnyvtar mikodtetéséhez sziikséges folyamatok kialakitasat és vezetdi
szintll irdnyitasat is. A vezetés tamogatja a munkatarsakat és minden érdekelt féllel, kiilono-
sen a konyvtarhoz kapcsolodo tarsadalmi szereplokkel, fenntartoval, egyéb partnerekkel jol
mikodo viszonyt alakit ki és tart fenn.

1.1. alkritérium: Vilagos kiildetés, jovékép, alapveté értékek

- Legyen a konyvtarnak vilagos kiildetése (miért vagyunk? mi a feladatunk?) és jovoképe
(hova akarunk eljutni? milyen térekvéseink vannak?).

- A konyvtar miikodését alapvetd értékek vezéreljék (mi vezérli a magatartasunkat, a tevé-
kenységiinket? Pl. a Konyvtaros etikai kodex, a demokracia, a térvényesség, az iigyfél-
kozpontusag, a soksziniiség, a tolerancia, a hatranyos helyzetlieck megkiilonboztetett ta-
mogatasa, a nemek kozotti egyenldség, a tisztességes munkakdrnyezet, a korrupcié meg-
elozése, a tarsadalmi feleldsségérzet és a diszkriminacidellenesség).

- Az iranymutatast adé dokumentumokat (kiildetésnyilatkozat, SZMSZ, ligyrend, stratégia,
konyvtarismertetd, konyvtarhasznalati szabalyzat) elérhetévé kell tenni, s id6rdl idore fe-
lil kell vizsgalni.

- A vezet6k sajat személyes magatartasukkal 0sztonzik és tamogatjak a munkatarsakat. Az
alapvet6 célokat €s értékeket kdvetve példaként szolgalnak a munkatarsak szamara.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar kiildetésének és jovoképének
megfogalmazasa az érdekelt felek (fenn-
tartd, igazgatd, partnerek stb.), valamint
a munkatarsak bevonasaval torténik.

b) Az értékrend megalkotasa a konyvtar kiil-
detésével és jovOképével Osszhangban,
a kozszféra altalanos értékrendjének tisz-
teletben tartasaval torténik.

c) Akiildetés, a jovokép, az értékek, a straté-
giai és az operativ célkitizések megjelen-
nek az alapdokumentumokban  (pl.
SZMSZ, igyrend, konyvtarismerteto,
konyvtarhasznalati szabalyzat, munkater-
vek, beszamolok).
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d) Biztositott a kiildetés, a jovokép, az érté-
kek, valamint a stratégiai és az operativ
célkitlizések (munkaterv) szélesebb korti,
valamennyi munkatars és egyéb érdekelt
fél szamara torténé kommunikacioja.

e) A konyvtar honlapjan a konyvtari alapdo-
kumentumok elérheték (alapité okirat,
SZMSZ, kiildetésnyilatkozat, jovokép, stra-
tégia, konyvtarhasznalati szabalyzat stb.);
a kiilsé és belsé kornyezetben bekdvetkezd
valtozasok mentén torténd feliilvizsgalatuk,
frissitésiik rendszeres, tudatos munka ered-
ménye.

f) A vezetés olyan vezetési rendszert alaki-
tott ki és miikodtet, amelyben a kdlesonos
bizalom, a lojalitds és az egymas iranti
tisztelet érték €s elvaras, s amely megel6zi
az etikatlan magatartast, és segiti a mun-
katarsakat a konyvtar kiillonbozoé értékei-
nek 0sszelitkdzésébdl fakado etikai dilem-
mak kezelésében.

g) Személyes vezetdi példamutatds, amely
Osszhangban all a lefektetett szervezeti cé-
lokkal és értékekkel.

1.2. alkritérium: A konyvtar vezetése és miikodésének fejlesztése

- A vezeto fejleszti, mikodteti és ellendrzi a kdnyvtar tevékenységét, s tigy alakitja a szer-
vezet felépitését, hogy abban egyértelmiiek legyenek a feleldsségi, feladat- és hataskorok,
s meghatarozottak legyenek a vezetdi, a tamogato €és a kulcsfolyamatok, igy nyujtva ga-
ranciat a konyvtar eredményességére.

- A vezetd felel6s a konyvtar teljesitményének javitasaért, a sziikkséges valtozasok mene-
dzseléséért. A mindségiranyitas elsddleges célkitiizése a folyamatos fejlesztés folyamata-
nak elinditasa a szervezet ¢letében. A vezetd a tanuldsra és az innovacidra nyitott szerve-
zeti kultara biztositasaval alapot teremt a folyamatos jobbito torekvéseknek.

- A vezetonek ismernie kell a fenntartd kiildetését, jovoképét, értékrendjét is. Amennyiben
a fenntart6 nem rendelkezik dokumentalt kiildetéssel, jovoképpel, értékrenddel, ugy a ve-
zetonek kell sajat intézménye szamara megfogalmaznia azokat a relevans elvarasokat,
melyek mentén a fenntart6 sikerességét timogatni kivanja.

Az értékelés szempontjai:

a) A megfeleld vezetési struktura meghataro-
zasa ¢€s kialakitdsa megtortént (szintek,
funkciok, felelésségek és kompetencidk,
tovabba a folyamatok és partnerkapcsola-
tok menedzselési rendszerének kialakitasa
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srcr

lamint az érdekeltek elvardsaival 0Ossz-
hangban).

b) A konyvtarban dolgoz6 munkatarsak mun-
kakori leirasa 6sszhangban van a konyvtar

crer

neri elvarasokkal.

c) Az eredmény és a tarsadalmi hatas tekinte-
tében mérhetd, a szervezet valamennyi
szintje ¢és teriilete szamara érvényes célok
kidolgozasra kertiltek; s 0sszhangban az
allampolgarok differencialt sziikségletei-
vel (pl. nemi egyenjogusag és tarsadalmi
sokszintiség) az érdekelt felek kiilonb6zo
elvarasai és szilikségletei kozotti egyen-
suly megteremtése megtortént.

d) A TQM alapelvei ¢s a PDCA-ciklus a ve-
zetdi tevékenység soran a gyakorlatban is
érvényesiilnek.

e) A valtozasok sziikségességének és varha-
to hatasainak kommunikalasa rendszeres
a munkatarsak és mas érdekelt felek ré-
szére.

f) A hatékony belso ¢és kiilsd kommunikacid
feltételeinek megteremtése megtortént.

1.4. alkritérium: A vezeto kapcsolatai a fenntartéval és mas tarsadalmi partnerekkel

A vezet6 feladata a kapcsolatok apolasa mindazokkal, akik érdekeltek a konyvtarat érintd
kérdésekben, ezért folyamatos kapcsolatot tart fenn és parbeszédet folytat a dontéshozokkal
¢és mas érdekelt felekkel.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar vezetése kezdeményezd és
rendszeres kapcsolatot tart fenn az intéz-
mény miikddését befolyasold dontésho-
zokkal.

b) A vezetés rendszeresen értékeli az érdekelt
felekkel kialakitott kapcsolatait.

c) Feltérképezi partnerei jelenlegi és jovobe-
li elvarasait, majd az eredményeket ismer-
teti a konyvtaron beliil, illetve kozzéteszi
a konyvtar honlapjan, és egyéb tajékoztato
feliiletein.

d) A vezetés azonositja a kdnyvtar szempont-
jabdl lényeges koz- és konyvtarpolitikai
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trendeket, feladatokat (nemzetkozi, nem-
zeti stratégidk), és beépiti azokat a szerve-
zet tevékenységébe, miikodésébe és cél-
rendszerébe.

e) A vezetés segiti a dontéshozokat a konyv-
tarral kapcsolatos kozpolitikak, iranyok,
feladatok meghatarozasaban.

f) A vezetés torekszik arra, hogy a konyvtar
¢és az altala nyujtott szolgaltatasok kdzme-
gbecsiilésnek orvendjenek.

2. kritérium: Stratégia

A KMER masodik kritériuma a konyvtar kiildetésének és jovoképének a megvalositasara
vonatkozik. A kritérium megkoveteli az intézmény altal kovetni kivant elére vezetd ut, az
elérendd célok és a folyamatok mérésére szolgalo modszerek meghatarozasat. Ez egyértel-
mi és vilagos stratégiat igényel. Amennyiben a kdnyvtar nem rendelkezik 6nallo stratégia-
val — mert példaul egy nagyobb szervezet nem 6nalld egységeként mitkddik —, a hosszua tava
tervezési folyamatokat kell vizsgalni, hogy azok milyen szerepet toltenek be a magasabb
szintli stratégiai tervezésben.

A stratégia hatdrozza meg a konyvtar szolgéltatasait és tevékenységeit, hogy milyen hata-
sokat kivan elérni. A sikeres végrehajtas érdekében a stratégiat tervekre, programokra, ope-
rativ és mérhetd célokra kell bontani.

A tervezés sordn szem elott kell tartani a konyvtar megtjitasa, fejlesztése iranti igényeket
is. A stratégia és a tervek megvalositasanak kritikus szemmel torténd figyelemmel kisérése
lehetové teszi, hogy sziikség esetén be lehessen avatkozni, kiigazitdsokat lehessen tenni.
A stratégiai célok kitlizése magaban foglalja az alternativak kozotti valasztast, a tarsadalmi
kornyezet, a fenntartd és egyéb partnerek igényein alapul6 prioritasok felallitasat, valamint
a rendelkezésre allo eréforrasok figyelembe vételét.

2.1. alkritérium: Stratégiat befolyasolo, partneri igényeket és elvarasokat megalapo-
z0 tények, adatok

A stratégia kialakitdsa az érdekelt feleknek a jelenlegi és jovObeni igényeire, valamint
a kiilsé kornyezetben megmutatkozo hatdsokra, eredményekre és fejleményekre vonatkozé
megbizhaté informaciok gytjtésével kezdddik. Ezek az informaciok nélkiilozhetetlenek

crcr

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtarhoz kapcsolodd érdekelt felek
azonositasa €és megismertetése a szervezet
tagjaival megtortént.

b) A konyvtar tudatosan és rendszeresen
gyljti, elemzi és feliilvizsgdlja az érdekelt
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felekre, azok igényeire, elvarasaira és elé-
gedettségére vonatkozé informaciokat.

c) A konyvtar tudatosan ¢€s rendszeresen
gyljti, elemzi ¢és feliilvizsgalja a teveé-
kenysége szempontjabol fontos informaci-
okat (pl. a célcsoport demografiai dsszeté-
tele, helyi és szakteriileti rendeletek és
azok hatasai, a kulturalis intézményrend-
szer alakulasa helyi és orszagos szinten).

d) A konyvtar tervezetten és rendszeresen
gyujti az iranyitasdhoz kapcsolédo infor-
macidkat és a szervezeti teljesitménnyel
kapcsolatos adatokat (pl. koltséghaté-
konysag mutatoi, teljesitménymutatok).

e) A konyvtar nyomon kdveti a kornyezeti €s
a belsd feltételeket, valamint tudatosan
feltarja erdsségeit, gyengeségeit, lehetdsé-
geit és az intézményre leselkedd veszélye-
ket (példaul SWOT-elemzés készitésével).

2.2. alkritérium: Stratégiai célok kialakitisa az igények és elvarasok alapjan

a szakmapolitikdval, az érdekelt felek igényeivel, a vezetés altal meghatarozott jovokép-
pel, valamint a szervezet teljesitményérdl és a kiilsé kornyezetrél gytijtott adatokkal.

- A felsO vezetés altal hozott dontéseknek és megallapitott prioritdsoknak vilagos célkitiizé-
seket kell tartalmazniuk arra vonatkozdan, hogy a konyvtar milyen eredményeket és tar-
sadalmi hatast kivan elérni, és milyen modon.

Az értékelés szempontjai:

a) A kiildetés és a jovokép lebontasa stratégi-
ai (hosszi és kozéptavu) és miikodési
(konkrét és rovid tava) célokra és felada-
tokra megtortént, és figyelembe vették
a megvalositas kockazatait is.

crcr

alakitasaba bevontak az érdekelt feleket,
figyelembe vették azok igényeit, priorita-
sait, s figyeltek az eltérd igények kozotti
egyensuly megteremtésére.

2.3. alkritérium: A stratégia megismertetése, bevezetése és feliilvizsgalata

A konyvtar altal kidolgozott stratégia megvalositasanak sikeressége a hozza kapcsolodo
tervek és programok mindségétdl, kidolgozottsagatol fiigg. Ebbe beletartozik az egyes szer-
vezeti egységekre és személyekre vonatkozd célok és elvart eredmények meghatarozasa is.
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Az érdekelt feleket és a kiillonbozo szervezeti szintek munkatarsait megfelelden tajékoztatni
kell a rajuk vonatkozo6 hosszu és rovid tava célokrol.

Az értékelés szempontjai:

a) A célok, tervek és feladatok valamennyi
munkatarssal megismertetésre kertilnek.
A vezetés biztositja, hogy minden munka-
tars és minden szervezeti egység tisztaban
legyen azzal, hogy az elérni kivant célok-
hoz 6(k) konkrétan milyen tevékenységgel
tud(nak) hozzajarulni.

b) A stratégia végrehajtasdnak folyamatos
nyomon kdvetése — az eredmények (haté-
konyséag), valamint az eredmények és
a tarsadalmi hatas (eredményesség) kozot-
ti viszony szempontjabol — a szervezet va-
lamennyi szintjén biztositott.

c) A stratégia és a tervezési modszerek atszer-
vezésére és fejlesztésére iranyuld igények
értékelése az érdekelt felek bevonasaval
torténik.

2.4, alkritérium: Innovaciéo megjelenése a fejlesztésben

A konyvtarban is sziikség van innovaciora, hogy a szervezet képes legyen a hasznaldk 1j
elvarasait kezelni, a szolgaltatasok mindségét javitani és a koltségeket mérsékelni. A vezetés
elsddleges feleldssége egy olyan nyilt, tdmogatd légkor megteremtése ¢és kiterjesztése,
amelyben a javitd szandék javaslatok batoritasra talalnak, barhonnan is érkeznek.

Az értékelés szempontjai:

a) Uj innovécios kultara kialakitasa. A mun-
katarsak szamara biztositottak olyan al-
kalmak vagy mas eszk6zok (pl. online fe-
lilletek), ahol otleteiket, javaslataikat be-
mutathatjak, megvitathatjak (egymastol
tanulas).

b) A belsé mutatok, a belsé valtozasosztonzd
tényezok, valamint az innovacio és valto-
zas iranti kiils6 igények figyelemmel kisé-
rése tervezett és rendszeres.

c) A vezetés torekszik a sajat és a munkatar-
sak iranyabol jové kezdeményezések ko-
z0tti egyensuly megteremtésére.

d) A konyvtar és a szolgaltatdsok korszertisi-
tésére, fejlesztésére vonatkozo elképzelé-
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sek, a bevezetni kivant innovaciok, vala-
mint azok megvaldsitasanak megvitatasa
az érdekelt felekkel egyiitt torténik.

e) Lehetdséget kell adni a bevezetett valtoza-
sokkal kapcsolatos visszacsatolasok 0Osz-
szegyljtésére.

3. kritérium: Munkatarsak

A munkatarsak a konyvtar legfontosabb értékei. Ennek megfelelden a vezetd feladata
a munkatarsak szaktudasanak és képességeinek folyamatos fejlesztése, egyéni €s szervezeti
szinten egyarant. A tisztelet és a méltanyossag, a nyilt parbeszéd, a felhatalmazas, az elisme-
rés és odafigyelés, valamint a biztonsagos munkavégzés feltételeinek és az egészséges mun-
kakornyezetnek a megteremtése alapvetd fontossagu ahhoz, hogy a munkatarsak elkdtelezet-
ten tevékenykedjenek a siker érdekében.

A munkatarsak megfeleld tajékoztatasa és iranyitasa kiilondsen fontos a valtozasok idején.
Az eredményes ¢és hatékony emberieréforras-menedzsment és vezetdi magatartas hozzasegi-
ti a kdnyvtarat ahhoz, hogy elérje stratégiai céljait, s hasznositsa a munkatarsak erdsségeit és
képességeit e célok elérése érdekében. Csak elégedett munkatarsak révén juthat el a konyv-
tar az elégedett felhasznalokig.

3.1. alkritérium: Emberieroforras-menedzsment

Ez az alkritérium azt értékeli, hogy a konyvtar altal kialakitott emberi eréforras fejlesztési
terv és gyakorlat 0sszhangban all-e a konyvtar stratégiai céljaival.
nyitja és fejleszti a munkatarsak kompetenciait.
- Az eredményes emberieréforras-menedzsment eldsegiti, hogy a munkatarsak hasznosan
¢és sikeresen kapcsolodjanak be a konyvtar kiildetésének, jovoképének és céljainak meg-
valodsitasaba.

Az értékelés szempontjai:

a) A jelenlegi és jovObeni emberierdforras-
sziikséglet elemzése rendszeresen, de leg-
alabb 2 évenként megtorténik, figyelembe
véve az érdekelt felek igényeit és elvarasa-
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b) A konyvtar olyan emberier6forras-menedzs-
ment tervet dolgozott ki és olyan gyakor-
latot miikodtet, amely a szervezet stratégi-
ajan és tervein alapul, s figyelembe veszi
a jovobeli igények kielégitéséhez varhato-
an sziikséges munkatarsi kompetenciakat,
valamint az egyéb szocialis (pl. rugalmas
munkaidd, gyermekgondozasi célu tartos ta-




88 III. kategoria

vollét, hétvégi munkavégzés, esélyegyenlo-
ség, nemi és kulturalis sokféleség, fogya-
tékkal é16k foglalkoztatasa) €s kornyezeti
szempontokat.

c) A vezetés atlathato, objektiv kritériumokat
tartalmazo alapelveket érvényesit a felvé-
telre, az el6léptetésre, az illetményre, a ju-
talmakra és a vezetdk kivalasztasara vo-
natkozoan egyarant.

d) A konyvtar kompetenciaprofilokat, illetve
munkakori és feladatleirdsokat készit
a szervezet munkaerd-felvételi és -tovabb-
képzési rendszerének tdmogatasara, mind
a vezetés, mind a dolgozok esetében.

3.2. alkritérium: A munkatiarsak kompetencidinak fejlesztése

A vezet6 feladata, hogy az egyéni és a szervezeti célokkal 6sszhangban felmérje, fejlessze
¢s hasznalja a munkatarsak kompetenciait. Ha a szervezet megteremti a kereteket ahhoz,
hogy a munkatarsak folyamatosan fejlesszék kompetenciaikat, illetve hogy nagyobb felelds-
séget vallaljanak és nagyobb kezdeményezOkészséget tantsitsanak, akkor a munkatarsak is
hozzéajarulnak a konyvtar fejlesztéséhez. Ehhez elengedhetetlen, hogy a munkatarsak egyéni
teljesitménycéljai 6sszhangban alljanak a szervezet stratégiai céljaival, s hogy bevonjak oket
a képzésiikhoz, motivacidjukhoz és elismerésiikhoz kapcsolodd szervezeti politikak (irany-
elvek) kidolgozasaba.

Az értékelés szempontjai:

a) A jelenlegi munkatarsi kompetenciak (tu-
das, készségek, képességek és hozzaallas)
felmérése rendszeresen megtorténik, egyé-
ni és szervezeti szinten egyarant. A felmé-
rések eredményeit rendszeresen, de lega-
labb 3 évente Osszevetik a szervezeti igé-
nyekkel.

b) A munkatarsi kompetenciak fejlesztésére vo-
natkoz6 stratégia és tervek megvitatasa, ki-
dolgozasa és kommunikalasa megtorténik.

c) A stratégiaval 6sszhangban személyes képzé-
si és fejlesztési tervek kertilnek kidolgozasra.
A tervezés soran figyelembe veszik a rész-
munkaidében foglalkoztatottakat és a gyer-
mek gondozasa céljabol tavol levoket is.

d) A konyvtar eldsegiti és tamogatja a kor-
szerii képzési modszerek alkalmazasat
a munkatdrsak tovabbképzésében (pl.
multimédiaval tdmogatott képzések, mun-
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kahelyi képzés, e-tanulas, tavoktatas, ko-
z0sségi média hasznalata).

3.3. alkritérium: A munkatarsak bevonasa és felhatalmazasa

Ez az alkritérium azt vizsgalja, hogy a vezetdk és a munkatarsak mennyire képesek egyiitt-
mikodni a szervezet fejlesztésében, s mennyire készek a parbeszédre a szervezet horizonta-
lis és vertikalis korlatainak lebontasaban, hogy igy adjanak teret az alkotokészségnek, az
ujitasnak és a teljesitmény javitasara vonatkozo kezdeményezéseknek.

- A munkatérsakat segiteni kell abban, hogy kibontakoztathassak képességeiket. A szerve-
zet személyzetpolitikdjanak eredményessége attodl fligg, hogy a vezeték mennyire nyitot-
tak a munkatarsak problémaira, foglalkoznak-e jollétiikkel és tamogatjak-e a nyitott par-
beszéd és atlathatosag kultarajat.

- A munkatarsak elkotelezettsége olyan eszkdzok alkalmazasaval teremthetd meg, mint pél-
daul a szervezeten beliili egyeztetési forumok vagy a munkatarsakkal kialakitott minden-
napi parbeszéd (pl. a fejlesztési dtletekrdl). Tovabbi jo gyakorlatnak tekinthet6k a munka-
tarsi elégedettségre iranyulo, illetve a munkahelyi 1égkort értékeld felmérések.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar vezetése 0sztonzi és tamogatja
a nyilt kommunikaciot, a csapatmunkat,
és a parbeszéd kultardjanak kialakitasara
torekszik a szervezeten beliil.

b) A vezetés a munkatarsak szdmara elképze-
Iéseik megosztasara, javaslataik megtéte-
lére batoritd kornyezetet alakitott ki, illet-
ve ezt tdmogatd modszereket vezetett be
¢és alkalmaz (pl. javaslattételi rendszerek,
munkacsoportok, brainstorming).

c) A célok és a célok megvalositasara vonat-
kozd mérési modszerek terén a megalla-
podasra, konszenzusra valo torekvés jel-
lemz6 a vezetdk €s a munkatarsak kozott.

d) A konyvtar kiilonos figyelmet fordit a tar-
sadalmilag hatranyos helyzeti ¢és fogya-
tékkal ¢l6 személyekre (pl. esélyegyenld-
ségi terv kidolgozasaval és megvalositasa-
val vagy specialis szolgaltatasok révén).

e) Lehetdségei szerint a vezetés egyéb, nem
pénziigyi eszkozoket (is) alkalmaz a mun-
katarsak 0sztonzésére (pl. a munkatarsak
juttatasainak tervezése és feliilvizsgalata,
valamint a munkatarsak egészségére és
jollétére koncentrald szocialis, kulturalis
¢és sporttevékenységek tdmogatasa).




4. kritérium: Egyiittmiikodés, partnerek, eréforrasok

A konyvtarak stratégiai és miikodési céljaikat kelld er6forrasok meglétével, azok megfele-
16 ki- és felhasznalasaval tudjak megvalositani. A pénziigyi, informacids, technolédgiai és
munkatarsi er6forrasokkal parhuzamosan a konyvtarak szamara is elengedhetetlen forrast
jelentenek a kiilsé kdrnyezetiikb6l szarmazo partnerkapcsolatok. Ahhoz, hogy a szervezet
eredményesen tudjon miikodni, terveit minél elébb meg tudja valdsitani, a fenti eréforraso-
kat koriiltekintden kell kialakitania, fenn kell tartania, meg kell tudni jitania, illetve hatéko-
nyan kell menedzselnie.

Minél tobb szervezettel, minél valtozatosabb modon kapcsolodik, épit ki halozatot egy
konyvtar, minél koriiltekintébben és intenzivebben reagal felhasznaloi visszajelzéseire és az
igy begyljtott informaciot minél nagyobb gonddal forgatja vissza sajat miikodésének javita-
sa érdekében, anndl eredményesebbé tud valni.

4.1. alkritérium: Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel

A konyvtar miikodése szempontjabol fontos, hogy azonositsa azokat az intézményeket,
tarsadalmi vagy civil szervezeteket, szolgaltatokat, akikkel miikodése soran kapcsolatot tart
fenn. Fontos tovabba, hogy folyamatosan torekedjen kiilsé partneri korének bovitésére, an-
nak érdekében, hogy stratégiai céljait, felhasznaldinak igényeit és elvarasait minél szélesebb
korben képes legyen kielégiteni és hosszu tdvon kamatoztatni.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar miikddésének szempontjabol meg-
hataroz6 partnerek azonositdsa megtortént.

b) A partneri igények és elégedettség mérése
rendszeresen megtorténik.

c) A konyvtar rendszeresen tajékoztatja part-
nereit a szamukra fontos dontésekrol, fo-
lyamatokrol, és azok eredményeirdl.

d) A konyvtar kozds projekteket kezdemé-
nyez és valdsit meg partnereivel.

e) A konyvtar kdveti a nemzetkdzi és hazai
szakmai trendeket, j0 gyakorlatokat integ-
ral a konyvtari szervezetbe és a mitkodésbe.

f) Akonyvtar partnerkapcsolatokat mitkddtet
és/vagy partneri halozatot alakit ki és tart
fenn a meghatarozo érdekelt felekkel (pl.
szakmai partnerekkel, a nemzeti konyvtar-
ral, a megyei hatokort varosi konyvtarral,
hasonlé tipusu konyvtarakkal, allampol-
garokkal és allampolgari kozosségekkel,
civil szervezetekkel, érdekcsoportokkal).

g) A konyvtar szervezetként és munkatarsai
révén is részt vesz szakmai egyesiiletek,
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érdekképviseleti szervezetek és érdekcso-
portok tevékenységeiben.

4.2. alkritérium: Kapcsolat a konyvtarhasznalékkal

A felhasznalok a konyvtar legfontosabb partnerei, a partneri kdrnek azon tagjai, akik
igénybe veszik a szolgaltatasokat, ezért érdekeltek abban, hogy a konyvtar szolgaltatasai mi-
nél magasabb szinten megfeleljenek sziikségleteiknek. Az ettdl a csoporttdl szarmazo igé-
nyek és visszajelzések meghatarozzak a szervezet mitkodését, igy kiemelt fontossagu a fel-
hasznalok naprakész tajékoztatasa, beavatasa és bevondsa a konyvtarral kapcsolatos esemé-
nyekbe, torténésekbe, tevékenységekbe. A felhasznaldk visszajelzései iranymutatast adhat-
nak a szolgaltatasfejlesztéshez, innovacidk bevezetéséhez.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar batoritja a hasznalokat elképze-
léseik, igényeik, javaslataik és panaszaik
kifejezésére, meghatarozza az észrevételek
megismerését célzo aktiv fellépés kereteit,
s megfeleld eszkozoket alkalmaz a vissza-
jelzések 0sszegyljtéséhez.

b) Ennek keretében rendszeresen méri a konyv-
tarhasznalok elégedettségét és igényeit; vala-
mint naprakész informaciokat gytjt a fel-
hasznalok egyéni és tarsadalmi szokasainak,
magatartasi formainak valtozasarol.

c) A konyvtar az 0sszegytijtott informaciokat
elemzi, az eredményeket kozzéteszi és
hasznositja.

d) A konyvtar tevékenységének, valamint
dontési folyamatai atlathatosaganak bizto-
sitasa érdekében szamba veszi, s folyama-
tosan fejleszti a konyvtarhasznalok tajé-
koztatasara hasznalt kommunikacids felii-
leteket.

e) A konyvtarhasznalok bevonasa a konyvtar
tudatos mikdodésébe és értékelésébe bizto-
sitott.

4.5. alkritérium: IKT-eszkozok, e-szolgaltatasok menedzselése

Az informacios és kommunikacids technikak felhasznalasaval a konyvtar a hasznalok szé-
lesebb korét tudja elérni és ellatni. Az IKT-eszkdzok hozzajarulnak a munkamenet egyszeri-
sitéséhez, nyomon kovetéséhez és mérhetdségéhez, csokkentik az adminisztrativ terheket,
segitik az er6forrasok hathatdsabb kihasznaldsat, a konyvtar stratégiai és miikdési céljainak
elérését.
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Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar stratégiai céljainak elérése ér-
dekében megvalositott IKT-fejlesztések,
azok hatasai a konyvtarra, illetve az ered-
mények bemutatasa példaul az alabbi terii-
leteken:

- feladatok és projektek

- tudasmenedzsment

- tanuldsi ¢és fejlesztési tevékenység
tamogatéasa

- partnerekkel, de kiilléndsen a felhasz-
naldkkal vald kapcsolattartas tamo-
gatasa

- belsd és kiilsé szolgaltatasok kialaki-
tasanak ¢és fenntartasanak tamogatasa

b) Az IKT-eszk6zok tarsadalmi, gazdasagi és
kornyezeti hatasainak figyelembe vétele,
a felhasznalok tajékoztatasa, bevonasa.

4.6. alkritérium: Infrastruktira, épiiletiizemeltetés és -fenntartas

A konyvtaraknak, a hatékonysagra, koltséghatékonysagra, a fenntarthatésagra valo torek-
vés érdekében, allandd céljuk kell hogy legyen az infrastrukturajuk értékelése, feliilvizsgala-
ta. A j6 konyvtari infrastruktura szolgalja az igyfeleket, valamint ergondmiai €s hatékonysa-
gi szempontbol befolyasolja a munkatarsak munkajat. A konyvtarnak torekednie kell az alta-
la felhasznalt anyagok kornyezetre gyakorolt hatasanak ismeretére, a kdrnyezettudatos fel-
hasznalasra. A tudatos hasznalatra valo torekvést mind a munkatarsak, mind pedig a felhasz-
nalok korében, a tarsadalmi felelésségvallalas érdekében, erdsiteni sziikséges.

Az értékelés szempontjai:

a) A felhasznalok és a munkatarsak szamara
fenntartott terek, az ezekben 1évo butorzat
¢s munkaallomasok ergonoémiailag, illetve
a célnak megfelelden, azt tamogatva lettek
kialakitva.

b) Az épiiletek akadalymentes hasznalata biz-
tositott.

c) A konyvtar tereit a helyi kozosségek sza-
mara rendelkezésre bocsatja, kihasznaltsa-
gukat rendszeresen értékeli.




5. kritérium: Folyamatok

Egy konyvtaron belill szamos folyamat zajlik. Minden egyes folyamat egy sor egymassal 6sz-
szefliggod tevékenységbdl all, amelyek a meglévo és kiviilrdl bevont eréforrasok felhasznalasaval
szolgaltatast hoznak létre, ezaltal pozitiv eredményt és hatast fejtve ki a tarsadalom és annak
képviseldi szamara.

A folyamatszabalyozas az a modszer, ahogyan a kdnyvtar azonositja, kezeli, javitja és fejleszti
kulcsfontossagt folyamatait a stratégiai célok megvalositasa és a sikeres mitkddés érdekében. A fo-
lyamatkdzponta miikddés kiépitésekor rendszerbe kell foglalni, illetve tudatossa és atlathatova kell
tenni a munkafolyamatokat, mert ezaltal lehetévé valik a hibak korai felismerése és kikiiszobolése,
a kompetenciahatarok pontos meghtuizasa, valamint az esetleges feleldsségek megallapitasa.

A KMER modelljében megkiilonboztetett alabbi folyamatok nagyban hozzajarulhatnak
a konyvtar eredményességéhez, attdl fiiggden, hogy milyen az egyes folyamatok, illetve az egy-
masra gyakorolt hatasuk mindsége:

dont6 szerepet jatszanak a konyvtari szolgéltatasok mukodtetésében és a hozza kapcsolodo

termékek eldallitasaban. Jellemzden a szolgaltatasokhoz kapcsolodo folyamatok, kdzvetlentil

a konyvtarhasznalokra iranyulnak és nagyban befolyasoljak a konyvtar sikerességét.

- A vezetési folyamatok, amelyek a szervezetet iranyitjak. Jellemzéen a vezetés miikodéséhez
szlikséges és a vezetés altal kozvetleniil iranyitott folyamatok, a személyi és anyagi eréforra-
sokra vonatkoznak.

- A tamogato folyamatok, amelyek a sziikséges forrasok menedzselését biztositjak, azaz a kulcs-
¢és vezetési folyamatok megvaldsitasat tamogatjak. Jellemzden az operativ hattér mitkodtetésé-
hez kapcsolodo folyamatok, timogatjak a konyvtarhasznalokkal valé munkat, de nem kozvet-
len kapcsolatban zajlanak.

- A kulcsfolyamatok a konyvtar sikeres mitkodése szempontjabdl alapvetd folyamatok, amelyek
az el6zoekben emlitett folyamatok koziil keriilnek ki. A féfolyamatok (amennyiben jol azono-
sitottuk ezeket) a kulcsfolyamatok részhalmazat képezik, de sok esetben a tdmogato vagy a ve-
zetési folyamatokbol is azonositunk kulcsfolyamatokat.

A folyamatok azonositasa €s a folyamatkdzpontii miikddés eldsegiti a konyvtarhasznalok allan-
doan valtozo igényeinek kielégitését, a hatékonysag novelését, valamint a tudatos munkaszervezgést.

5.1. alkritérium: Folyamatok miikodtetése, 6sszhangban a konyvtar céljaival

A konyvtar folyamatmenedzsment-rendszere magaban foglalja a folyamatok azonositasat,
attekintését, mikodésiik O0sszehangoldsat és a megbizhaté miikodés szempontjait is figye-
lembe vevd szabalyozasat.

A folyamatszabalyozas elsé 1épéseként azonositani kell azokat a kulcsfolyamatokat, ame-
lyek a kdnyvtar hasznaloi szamara a legfontosabbak, amelyekkel leggyakrabban talalkozhat-
nak. A kivalasztas szempontja lehet az is, hogy melyek azok a munkafolyamatok, amelyek
partnereink és/vagy sajat megitélésiink szerint megtjitasra, modositasra szorulnak.

Az értékelés szempontjai:

a) Azonositjak, kivalasztjak és csoportositjak
a folyamatokat (folyamatleltar).
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b) Kivalasztasra keriilnek a folyamatgazdak
(azok a személyek, akik a folyamat min-
den 1épését ellendrzésiik alatt tartjak), és
meghatarozzdk a folyamatokhoz kapcso-
16do felelosségeiket és hataskoriiket.

c) A folyamatok tervezésébe bevonjak az
érintett munkatarsakat.

d) A kockazatok értékelése alapjan a sziiksé-
ges modszerek alkalmazasaval elkészitik
a folyamatszabdlyozas dokumentumait
(folyamatabra, folyamatleiras).

e) A folyamatokba ellendérzépontokat illeszte-
nek, rendszeresen mérik a folyamatok mi-
ndsegét.

f) A mérési eredményeket konkrét beavatkoza-
sok kovetik, azaz érvényesiil a PDCA-ciklus.

g) A folyamatok valtoztatasa jol kézben tar-
tott és dokumentalt modon torténik.

h) A folyamatokat rendszeresen feliilvizsgal-
jak és a mikro- és makrokdrnyezet valto-
zasaihoz, valamint a valtozo partneri 1gé-
nyekhez és elvarasokhoz igazitjdk azokat.

5.2. alkritérium: Felhasznalocentrikus konyvtari szolgaltatasokat biztosito folyamatok

A konyvtarak legfontosabb partnerei a kdnyvtarhasznalok. A felhasznaldcentrikus konyv-
tari szolgaltatasok kidolgozasa, mikddtetése és mindsége nagyban befolyasolja a konyvtar
sikerességét. Lényeges, hogy az intézmény szolgaltatasait az adott felhasznaloi kor szamara
fejlessze. Ennek eléfeltétele, hogy a konyvtar rendszeresen felmérje, majd a tervezés és fej-
lesztés soran figyelembe vegye a felhasznalok javaslatait, igényeit.

A konyvtarnak tovabba meg kell teremtenie annak a lehetdségét, hogy szolgaltatasairdl
minél tobbféle modon tajékozodhassanak a felhasznalok, és észrevételeikrdl visszajelzést
adhassanak.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar tobbféle formaban (kérdéiv,
szavazas, interju, fokuszcsoport stb.) €s
rendszeresen méri a szolgaltatasokkal
kapcsolatos hasznaloi igényeket, sziikség-
leteket és elégedettséget.

b) A szolgaltatasokat biztositdo folyamatok
tervezése ¢és fejlesztése soran figyelembe
veszik a hasznaldk javaslatait, igényeit.

¢) A konyvtar biztositja, hogy a hasznalokat
érintd Utmutatasok, szabalyok €s egyéb in-
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formaciok tobbféle formatumban (nyom-
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tatott, elektronikus) konnyen hozzaférhe-

tok, vilagosak és kozérthetok legyenek.

d) A konyvtar elérhetsége tobbféle forma-

ban biztositott (pl. rugalmas nyitvatartasi

id6, honlap, kozosségi média).

e) A konyvtar panaszkezelési rendszert dol-

goz ki és miikddtet; valamint biztositja,

hogy a hasznalok visszajelzéseiket tobbfé-

le formaban (pl. személyesen, irasban, te-

lefonon, e-mailben stb.) megtehessék.




EREDMENYKRITERIUMOK értékelése

Mig az 1-5. kritériumok a konyvtar adottsagait vizsgaltak, a 6—9. kritériumok segitségé-
vel a konyvtar eredményességét mérhetjiik és mutathatjuk be. Ehhez elengedhetetlen, hogy
a konyvtar meghatarozza, mely szolgaltatasokhoz kapcsolodoan milyen adatokat, milyen
forrasbol, s milyen modszerrel gyljt (Id. szakmai mutatok, statisztikai adatok, felmérések
adatai stb.).

Fontos, hogy a rendelkezésre alld adatokat és trendeket elemezziik, s — levonva bel6liik
a megfeleld kovetkeztetéseket — feladatok alapjava tegyiik dket, ezek hatdrozzdk meg a mi-
kodési és szolgaltatasfejlesztések irdnyait.

A fejlesztés — melynek soran elsOsorban a stratégiai elemekre kell 6sszpontositani, —
a PDCA-elvnek megfelelden, relevans modszerek kontrollalt alkalmazasat jelenti az adottsa-
gok érintett teriiletein. A megfeleld fejlesztések elobb-utobb az eredményindikatorok értéke-
inek céljainknak megfeleld valtozasat eredményezik.

Az eredménykritériumok 1. alkritériumai az érintettek megfogalmazott véleményét, visz-
szajelzéseit, mig a 2. alkritériumokban a szervezet azon mutatoszamait mutatjak, amelyeket
mikddésiik kozben gylijtenek és az érintettek elégedettségének szintjére mutatnak.

Fel kivanjuk hivni a figyelmet arra, hogy az dnértékelés soran és a palyazatban az ered-
ménykritériumok kapcsan elsdsorban a konyvtar altal rendszeresen gy(ijtott adatokat, illet-
ve az adatok trendjeit sziikséges vizsgalni, majd ezeket rovid szoveges értékeléssel be kell
mutatni.

6. kritérium: Ugyfélkézponti eredmények

A konyvtarhasznalok véleménye a konyvtarrol meg kell, hogy hatarozza a miikddést,
a stratégia kialakitasat és a szolgaltatdsokat. A hasznalok visszajelzései, kozvetleniil kife-
jezett elégedettségiik, véleményiik alapvetéen hatarozzak meg a konyvtar mikodési és
teljesitménymutatoit. Bar a vélemények alapvetden szubjektiv, puha informaciok, objektiv,
kemény, szamszer(i adatokban is realizalodnak (pl. tigyfélpanaszok szama). Altalaban igaz,
hogy a teljesitménymutatok javulasa mogott a konyvtarhasznalok elégedettségének nove-
kedése all.

6.1. alkritérium: A konyvtarhasznalok véleménye

A konyvtarhasznalok véleményének és elégedettségének megismerése egy-egy szolgalta-
tassal, esetleg egy konyvtari térrel kapcsolatban, illetve az, hogy a konyvtar kdzvetlenil
a felhasznaloktol gylijtson informacidkat, alapvetd fontossagu. Ennek eszkdzei lehetnek ha-
gyomanyos kérdoéivek, fokuszcsoportos beszélgetések, interjuk vagy egyéb kvalitativ mod-
szerek, mint pl. a megfigyelés. Fontos, hogy a megkérdezés, az informaciogytijtés modszere
illeszkedjen a konyvtar méretéhez, szolgaltatasaihoz és szervezeti kultirajahoz. A visszajel-
zésekhez indikatorokat, mutatoszamokat is rendelhetiink.

Nem elég azonban rendszeres id6kozonként elvégezni a vizsgalatokat, fontos az eredmé-
nyek értékelése, s a megfeleld kdvetkeztetések levonasa utan, a sziikséges valtoztatas érde-
kében, a fejlesztések mérlegelése, kezdeményezése és megvalositasa is.
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Az értékelés szempontjai:

a) Milyen a konyvtarrol alkotott altalanos
kép? Milyen a konyvtar megitélése a hasz-
nalok korében? Milyen esetleges sztereo-
tipidkat tud azonositani a kdnyvtar, ame-
lyeket érdemes lehet tudatosan cafolni?

b) Milyenek a visszajelzések a konyvtar nyit-
vatartasaval, gyljteményével, szolgaltata-
sainak, programjainak mindségével, illet-
ve a konyvtar téritéses szolgaltatasainak
dijaival kapcsolatban?

¢) Milyenek a visszajelzések a konyvtar meg-
kozelithetdségével, épiiletével, tereivel, bu-
torzataval, eszkozeivel kapcsolatban?

d) Milyen forumokon jut el leggyorsabban
a konyvtar a felhasznalokhoz, s mely kom-
munikacios csatornak a legnépszeriibbek
a felhasznalok korében? Milyenek a konyv-
tar kiilonb6z6 csatornakon valo elérhetdsé-
gével, a reakcididokkel kapcsolatos vissza-
jelzések, s mennyire elégedettek a haszna-
16k az intézmény és a munkatarsak kom-

srcr

szolgaltatott informacidé megbizhatosaga-
val, hasznossagaval kapcsolatosan?

e) Mennyire atlathatdo a konyvtar mikodése,
s mennyire tdjékozottak ezzel kapcsolat-
ban az olvasok?

f) Mennyire része a kdzdsség életének a konyv-
tar, s milyen szerepet jatszik a felhaszna-
16k életében? Mire hasznaljak a felhasznalok
leginkabb a konyvtarat?

6.2. alkritérium: A konyvtar miikodési mutatoi alapjan valé értékelés

A belsé teljesitménymutatok segitségével is hasznos kovetni, mérni a felhasznalok szamara
nyujtott szolgaltatdsok mindségét, mivel ezek egzakt médon mutatnak ra arra, hogy a konyvtar
eredményei hogyan tiikrozik a felhasznalok elégedettségét. A belso teljesitménymutatok szam-
szerti informaciot szolgaltatnak arrol, hogy a konyvtar altal nyujtott szolgaltatasok milyen mér-
tékben képesek kiszolgalni a felhasznalok igényeit, sziikségleteit és elvarasait.

Figyelem! Az alkalmazott teljesitménymutatok a kiilonbézo kényvtarak esetén jelentésen
eltérhetnek. Az indikatorok kivalasztasa illeszkedjen a szervezet stratégiai céljaihoz. Az érté-
kelésnél nem a mutatok szamat, hanem azok megfelels, a célok tamogatasat elésegito kiva-
lasztasat sziikséges értékelni!
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Az értékelés szempontjai:

A részvétellel kapcsolatos eredmények az alabbi tertiletekre terjedhetnek ki:
a) A konyvtarhasznalok tajékoztatasanak
szama.
b) A felhasznalok javaslatainak és a kozos fe-
lilvizsgalatoknak a szama.
c) Az egyenld banasmod, a kulturalis sok-
szinliség szempontjainak érvényesiilését
alatamaszté teljesitménymutatok.

A konyvtar elérhetdségével kapcesolatos eredmények az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:
d) A konyvtar és a szolgaltatasok elérhetdsé-
ge, kihasznaltsaga, a konyvtar vagy az
egyes konyvtari részek nyitvatartasi ideje.
e) Varakozasi id0, online és személyes iligy-
kezelési ¢és tlgyfeldolgozasi id6, és az
ezekre vonatkozo visszajelzések.
f) Szolgaltatasok dijai.

A szolgaltatasok nyutjtasaval kapcsolatos eredmények az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

g) A konyvtar altal rendszeresen hasznalt ta-
jékoztatasi és informacids csatornak sza-
ma, eredményessége, hatékonysaga.

h) A konyvtar eredményeinek, statisztikai ada-
tainak, céljainak nyilvanosan elérhetd szama.

1) Szakért6i vizsgalatok eredményei és hatasuk.

j) Olvasoi panaszok és észrevételek szama,
feldolgozasi, megvalaszolasi idejiik.

k) A szolgaltatasokra, ligyintézésre, milko-
désre vonatkozo6 adatok.

7. kritérium: Munkatarsakkal kapcsolatos eredmények

A munkatarsakkal kapcsolatos eredményeknek a szervezet altal a munkatarsak kompeten-
cidja, motivacidja, elégedettsége, véleménye és teljesitménye terén elért eredményeket te-
kinthetjik. Ez a kritérium is kétfajta eredményt kiilonboztet meg. Idetartoznak egyrészt
a munkatarsak véleményét, elégedettségét tiikr6z6 adatok (szubjektiv eredmény), amelyek-
r6l a munkatarsakat kozvetleniil kérdezik meg (pl. kérddéivek, felmérések, fokuszcsoportok,
értekelések, interjuk és képviselokkel folytatott konzultaciok tjan), és idetartoznak a mun-
katarsak elégedettségéhez kapcsolodo, azt alatamasztod teljesitménymutatok is (objektiv
eredmény), amelyeket a szervezet alkalmaz a munkatarsak elégedettségének ¢és teljesitmé-
nyének ellendrzése és javitasa céljabol.

Ebben az intézményi kategoriaban a 7.2. alkritérium szerint a kdnyvtar altal hasznalt tel-
jesitménymutatokat, és az ezek felhasznédlasaval nyert objektiv tényeket kell bemutatni.



7.2. alkritérium: A munkatarsak elégedettsége és motivaltsiaga a szervezet miikodésé-
hez kapcsolodo mérések alapjan

A teljesitmény mérése olyan belsd teljesitményindikatorokbol all, amelyek a szervezet
szamara lehetdvé teszik a munkatarsak atfogo viselkedése, teljesitménye, motivacidja, ké-
pességeinek fejlesztése és a szervezet munkajaban valo részvétele terén elért eredmények
mérését. Ilyen teljesitményindikator lehet példaul hianyzasok és betegszabadsagok szama,
a munkaer6-fluktuacid, az alkalmazottak panaszainak szama, az innovaciokra tett javaslatok
szama, amelyek alakulasa lehetévé teszi a munkatarsi elégedettség elemzését és alakulasa-
nak eldrejelzését.

Az értékelés szempontjai:

a) A munkatarsak viselkedésével kapcsolatos
mutatok (pl. hidnyzasok és betegszabadsa-
gok, munkaeré-fluktuacié mértéke, mun-
katarsi panaszok szama).

b) A motivacioval és a munkatarsak bevona-
saval kapcsolatos mutatok (pl. munkatarsi
felmérésekben valo részvételi arany, inno-
vacios javaslatok szama, részvétel belséd
munkacsoportokban).

c) A személyes teljesitménnyel kapcsolatos
mutatok (pl. munkatarsak értékelésének
eredményei).

d) A fejlesztési tevékenységekben, fejlesztési
projektekben (pl. palyazatok megvalosita-
saban) valo részvétel.

e) Az informatikai ¢s kommunikacios tech-
nologiak alkalmazasanak szintje a munka-
tarsak korében.

f) A munkatarsak képességeinek fejlesztésé-
vel kapcsolatos mutatok (pl. képzéseken
torténd részvétel, képzések sikeressége,
képzések koltséghatékonysagi mutatoi).

g) Azon teljesitménymutatok, amelyekbdl
kovetkeztetni lehet arra, hogy a munkatar-
sak milyen mértékben képesek a haszna-
1ok iigyeit megfelelden kezelni, igényeik-
re reagalni (pl. a hasznalokkal valo kap-
csolat fejlesztésére vonatkozd képzések
oraszama, a munkatarsak viselkedésére
tett panaszok szama, a munkatarsak
a hasznaldkhoz valo hozzaallasara vonat-
kozo felmérések eredményei).

h) Az egyéni és csoportos teljesitmények elis-
merésének és jutalmazasanak gyakorisaga.
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i) A szervezet altal tdAmogatott, tarsadalmi fe-
lelosségvallalassal kapcsolatos tevékeny-
ségekben valo onkéntes részvétel mértéke.

8. kritérium: Tarsadalmi felelosségvallalassal kapcsolatos eredmények

A konyvtar egyik legfontosabb kiildetése a tarsadalom elvarasainak, igényeinek és sziikségletei-
nek kielégitése. A kiildetéshez kapcsolodo tarsadalmi szerepvallalason tul, a fenntarthato fejlodéshez
vald hozzéjarulés érdekében, maganak az intézménynek olyan teriileteken is felelés magatartast kell
tanusitania, mint példaul az informacidszabadsag vagy az informdacios esélyegyenloség. Ez a tarsa-
dalmi szerepvallalas magéaban foglalhatja a konyvtar hozzaallasat és hozzajarulasat az altalanos élet-
mindség javitasa, a kornyezet védelme a tarsadalmi kiilonbségek csokkentése érdekében, illetve az
etikus magatartas, a kdzosség bevonasa és a helyi fejlesztésekben valo kozremiikddés terén.

A tarsadalmi felelésségvallalas elsGsorban a konyvtar azon akaratat tiikkr6zi, hogy egyrészt
tarsadalmi és kornyezeti szempontokat is érvényre juttasson dontési folyamatai soran (lasd 2.
kritérium), masrészt pedig képes legyen reagalni dontéseinek és tevékenységeinek a tarsada-
lomra és a kdrnyezetre gyakorolt hatasaira. Optimalis esetben a tarsadalmi felelésségvallalas is

crer

crey

alabbi szempontok figyelembevételével hatarozza meg.

Egy szervezet, amely a tarsadalmi felel6sségvallalasa javitasan dolgozik:

1.Javitja hirnevét és arculatat a tarsadalom egésze tekintetében.

2.Javitja a munkaerd vonzasara ¢s megtartasara, valamint a munkatarsak motivaciojanak

és elkotelezettségének fenntartasara iranyulo képességeit.

3.Javitja kapcsolatait a kdzvetlen célcsoportjaba tartoz6 hasznalokkal, a szolgalt kozos-

séggel, a médiaval és egyéb partnereivel.

Ezek a mérészamok lehetnek a tarsdalom véleményéhez és elégedettségéhez kapcsolodod
mennyiségi és mindségi mutatok (8.1. alkritérium) és a szervezet teljesitményének értékelésé-
hez kapcsolodd mennyiségi mérészamok (8.2. alkritérium).

Ebben az intézményi kategoriaban a 8.2. pont kifejtése sziikséges. Ehhez az alkritériumhoz
azok a teljesitménymutatok tartoznak, amelyek segitenek a konyvtar tarsadalomra gyakorolt
hatasat értékelni, megérteni, a teljesitmény varhat6 alakulasat elére jelezni, és azok alapjan
fejlesztéseket indikalni.

8.2. alkritérium: A tarsadalmi felelosségvallalassal kapcsolatos miikodési mutatok

Ezek a mutatok pontos képet kell hogy adjanak a szervezet tarsadalmi szerepvallalasanak
eredményességérdl és hatékonysagarol. A mutatok tekintetbe vehetik az etikus magatartast,
az egészségiigyi kockazatok megeldzését, a tudasmegosztassal kapcsolatos kezdeményezé-
sek eredményeit, valamint a kornyezettudatos magatartast egyarant.

Az értékelés szempontjai:
A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos mutatok az alabbi teriiletekre terjedhetnek ki:

a) Zoldkonyvtari kezdeményezések (pl. Gjra-
felhasznalt anyagok alkalmazasa, szelek-
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tiv hulladékgytijtés, rezsikoltségek csok-
kentésére iranyuld kezdeményezések.

b) Pozitiv és negativ médiaszereplések, mé-
diamegjelenések szama ¢és fontossaga (pl.
cikkek szama, tartalma).

¢) A hatranyos helyzetli célcsoportok részére
nyujtott szolgaltatasok, programok adatai
(pl. a programok ¢és az azokon résztvevok
szama, az ezen célcsoportok részére allo-
kalt palyazati forrdsok nagysaga).

d) A hasznalok, a munkatarsak és az érdekelt
felek kozosségi munkajanak tamogatisa-
hoz kapcsolodo tevékenységek és progra-
mok adatai és eredményei.

e) A hasznalok kozotti hatékony tudasmeg-
osztas ¢és informaciocsere tamogatasa (pl.
a konyvtar altal szervezett, a polgarok ko-
zOtti tudasmegosztas eldsegitd rendezvé-
nyek, szolgaltatasok, elektronikus feliile-
tek szama, az ezekben vald részvételre
vonatkoz6 adatok).

f) Egészségmeglrzés és balesetvédelem te-
matikajaban inditott programok adatai és
eredményei (pl. prevencids programok
szdma €s tipusa, segitségnyujtas a dohany-
z4s elleni kiizdelemben, az ezeken a prog-
ramokon résztvevok szama).

g) A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcso-
latos mérések és értékelések eredményei.

9. kritérium: Kulcsfontossagu eredmények

A konyvtar rovid, kdzép- és hosszu tava sikerességének értékelése szempontjabol 1énye-
ges eredményeket (illetve az azokhoz rendelt mérészamokat) kulcsfontossagi eredmények-
nek tekintjiik. Ezen eredménymutatok segitségével értékelheti a konyvtar a folyamatait ¢s

crcr

delt céljait és az azokhoz tartozé célértékeket.

A kulcsfontossagli eredményeket a kovetkezoképpen csoportosithatjuk:

- Kiilso eredmények: a konyvtar altal 1étrehozott szolgaltatasokhoz, valamint a konyvtar ered-
ményeinek ¢és tevékenységének hatasdhoz kapcsolhatd eredménymutatok. Ezek elsésorban
a konyvtar kiildetéséhez és jovoképéhez, stratégiaalkotasahoz és tervezéséhez, valamint
kulcsfontossagti folyamataihoz kapcsolddnak, és az e teriileteken alkalmazott gyakorlat
eredményességérdl nyjtanak informéaciot a konyvtar szamara.
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— Belso eredmények: foként a konyvtar belsd mikodésének eredményességehez és a kdnyvtar
hatékonysagahoz kapcsolhatdo eredménymutatok. Ezek elsdsorban a konyvtar emberi erd-
forrasainak, egyéb eréforrasainak és tamogat6 folyamatainak iranyitasahoz kapcsolhatok.

9.1. alkritérium: A szolgaltatasokhoz kapcsolhato eredménymutatok

mennyire képes a partnerek elvarasainak eleget tenni, 0sszhangban a kiildetésével és jovokeé-
pével. Minden konyvtarnak értékelnie kell, hogy milyen mértékben képes elérni a stratégia-
jaban és az ahhoz kapcsolddo terveiben megfogalmazott céljait. Ezen adatok alapjan kell
értékelni azt is, hogy milyen mértékben képes javitani szolgaltatasait, eredményeit és tevé-
kenységének hosszabb tava hatasat.

Az értékelés szempontjai:

a) A konyvtar szolgaltatasaihoz rendelhetd
eredménymutatok (mennyiségi és mindse-
gi mérészamok pl. aktiv olvasok szama,
kolcsonzott dokumentumok szama, kol-
csonzési allomany népszeriisége, feldol-
gozas gyorsasaga stb.).

b) A konyvtar eredményességét aldtdmasztd
mutatok (szolgaltatasok eredményei és
azok hatasa a szolgaltatas kozvetlen igény-
be vevoire).

c) A szolgaltatasok megujitasahoz kapcsol-
hat6 eredmények.

d) Ellendrzések ¢és auditalasok eredményei
(szakért6i jelentés, fenntartoi értékelés,
fenntartoi dij, mindségiigyi dijak stb.).

e) Palyazatokon torténd részvétel eredmé-
nyei, hatasai.

f) A szolgaltatasok mindségének szinvonala
a szabvanyok és mas eldirdsok tiikrében.

g) A konyvtar szolgaltatasaival kapcsolatos
benchmarking, benchlearning tevékenysé-
gek eredményei.




1. sz. melléKlet:

Attekinté tablazat a KMER egyes kategériaiban vizsgalandé kritériumok-

rol, alkritériumokrol és értékelési szempontokrol

Kritérium Alkritérium III. kat. I1. kat. I. kat.
1. 1.1. Vilagos kiildetés, jovokeép, alapvetd 6 6 6
Vezetés értékek
1.2. A konyvtar vezetése és mitkodésének 8 3
fejlesztése
1.3. A vezet6i tamogatas és példamutatas X 9 9
1.4. A vezetd kapcsolatai a fenntartoval 6 6
¢&s mas tarsadalmi partnerekkel
2. 2.1. Stratégiat befolyasolo, partneri
Stratégia igényeket és elvarasokat megalapozo 5 5 5
tények, adatok
2.2. Stratégiai célok kialakitasa az 2 5 5
igények, elvardsok alapjan
2 2.3. A stratégia megismertetése,
° o e 3 4 5
£ bevezetése és feliilvizsgalata
= 2.4. Innovacié megjelenése a
foi . 5 6 7
T ejlesztésben
° 3. 3.1. Emberieréforras-menedzsment 4 6 6
o Munkatarsak
= 3.2. A munkatarsak kompetenciainak
=< . . 4 4 7
o0 fejlesztése
= 3.3. A munkatarsak bevonasa és
2 . 5 7 8
et felhatalmazasa
_: 4. o 4.1. Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel 7 7 7
< Efzﬁgrfﬁk()des’ 4.2. Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal 5 5 5
eréforrasok 4.3. Hatékony forrasgazdalkodas X X 4
4.4, Tudasmenedzselés, az informacid
,, y X 3 3
belsé kezelése
4.5. IKT-eszkozok, e-szolgaltatasok
. 2 3 3
menedzselése
4.6. Infrastruktura, épiiletiizemeltetés és -
& , 3 3 4
enntartas
5. 5.1.  Folyamatok miikodtetése a konyvtar
A 8 8 8
Folyamatok céljaival 6sszhangban
5.2. Felhasznalocentrikus konyvtari
eoos 5 5 5
szolgaltatasok
5.3, Akonyvtar és partnerei X 4 4
folyamatainak dsszehangoldsa
6. 6.1. A konyvtarhasznalok véleménye 6 6 6
Ugyfélkézponti
eredmények 6.2. A konyvtar miikodési mutatodi alapjan
ARy 11 13 13
.x valo értékelés
; 7. 7.1. A munkatarsak elégedettsége és X 16 16
= Munkatarsakkal motivaltsaga az értékelések alapjan
e kapcsolatos 7.2. A munkatarsak elégedettsége és
o eredmények motivaltsaga a szervezet
s P PP 9 9 9
T miikddéséhez kapcsolodd mérések
i) alapjan
Z 08 8.1. Akodzosség véleménye a konyvtarrol, X X 6
) Tarsadalmi annak tarsadalmi hatésair6l
E feleldsséggel 8.2. A tarsadalmi feleldsségvallalassal
'g kapcsolatos kapcsolatos mérési mutatok 7 7 7
- eredmények
= 9. 9.1. A szolgaltatasokhoz kapcsolhatd 7 7 7
Kulcsfontossag eredménymutatok
eredmények 9.2. A konyvtar szervezeti mitkodésének X X 7
eredményességi mutatdi
Osszesen (értékelési szempont): 114 162 186




2. sz. melléklet:

Kritériumok és alkritériumok kapcsolata

Kritérium Kritériumok és alkritériumok
kozotti kapcsolatok

1. Vezetés

1.1.Vilagos kiildetés, jovokép, alapvetd értékek > 1.2.
> 13.
> 14.
>2.
1.2. A konyvtar vezetése és mitkodésének fejlesztése > 14.
2>5.1.
>5.2.
>9.2.
1.3. A vezetdi tamogatas és példamutatas >33,
>7.1
> 172
1.4. A vezet6 kapcsolatai a fenntartoval és mas 2> 4.1.
tarsadalmi partnerekkel >5.
> 6.
> 8.
2. Stratégia
2.1. Stratégiat befolyasolo, partneri igényeket és >2.1.
elvarasokat megalapozo tények, adatok > 6.
>17.
2> 8.
2.2. Stratégiai célok kialakitasa az igények, elvarasok >23.
alapjan
2.3. A stratégia megismertetése, bevezetése és >2.1.
feliilvizsgalata 2>5.1.
>9.1.
2.4. Innovacié megjelenése a fejlesztésben > 4.2.
> 43.
> 44.
> 4.5.
> 7.1
3. Munkatirsak
3.1. Emberieréforras-menedzsment < 2.
3.2. A munkatarsak kompetencidinak fejlesztése 2>7.
3.3. A munkatarsak bevonasa és felhatalmazasa € 1.2.
€ 1.3.
< 3.2.
> 44.
>7.1.

4. Egyiittmiikodés, partnerek, eréforrasok

4.1. Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel €< 1.3,
> 8.




6.1. A konyvtarhasznalok véleménye

4.2. Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal €2.1.
5.
4.3. Hatékony forrasgazdalkodas
4.4. Tudasmenedzselés, az informacié bels6 kezelése 2>5.
4.5. IKT-eszkozok, e-szolgaltatasok menedzselése >5.
4.6. Infrastruktura, épiiletiizemeltetés és -fenntartas
5.1. Folyamatok miikddtetése a konyvtar céljaival €<1.2.
Osszhangban €23,
>7.1
>09.
5.2. Felhasznalécentrikus konyvtari szolgéltatasok €1.2.
<22
>7.1
2>09.
5.3. A konyvtar és partnerei folyamatainak < 4.
Gsszehangolasa > 5.1
2>09.
2>09.

6.2. A konyvtar mitkodési mutatéi alapjan vald

értékelés

7.1. A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga az
értékelések alapjan

7.2. A munkatarsak elégedettsége és motivaltsaga a
szervezet miikodéséhez kapcsolodd mérések alapjan

8.1. A kozosség véleménye a konyvtarrol, annak
tarsadalmi hatasairol

8.2. A tarsadalmi feleldsségvallalassal kapcsolatos
mérési mutatok

9.1. A szolgaltatasokhoz kapcsolhatd
eredménymutatok

9.2. A konyvtar szervezeti miikodésének
eredményességi mutatoi




3. sz. melléklet:
Segédlet az adottsagkritériumok értékeléséhez

Az értékelés megkezdésekor ki kell valasztani, hogy a vizsgalt alkritériumhoz kapcsolodo
teriileten a szervezet a PDCA-ciklus logikajaban melyik szintet éri el. Fontos szem el6tt tartani,
hogy egy teriilet csak akkor sorolhatd6 magasabb szintre, ha az alatta 1évd szinthez rendelt fel-
tételek maradéktalanul teljesiilnek.

A 0-5-ig terjed6 skdlan minden egyes szinthez meg van hatarozva egy értéktartomany. A
kivalasztott szinthez megadott értéktartomany keretei kozott kell értékelni, hogy a szervezet az
adott szinten beliill milyen érettségi fokot ér el.

Az onértékelés pontszamainak megallapitasahoz a kovetkezok az iranyadok.

Az adottsagokhoz kapcsolodo szint leirasa Ertékelés
Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten a szervezet nem folytat 0
tevékenységet, illetve nincs erre vonatkoz6 vagy megbizhat6 informacio.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriilet miikddtetését megtervezték, illetve 1
vannak erre vonatkozo tervek.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriiletet a szervezet a tervek szerint )

miikodteti.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten alkalmazott gyakorlatokat
ellendrzik, és feliilvizsgaljak, hogy a megfelelé médon és a megfeleld 3
dolgokat valositjak-e meg.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az ellendrzések és feliilvizsgalatok
alapjan sziikség szerint javitjak/fejlesztik a szervezet miikodését.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten szisztematikus modon (tervezetten
¢és rendszeresen) alkalmazzak a folyamatos fejlesztés modszereit.
Tudatosan tervezik és értékelik a szervezet miikodését, és fejlesztik tovabb 5
a mas szervezetektdl torténd tanulas segitségével (benchlearning és
benchmarking modszerek alkalmazasaval).




4. sz. melléklet:
Segédlet az eredménykritériumok értékeléséhez

Az eredményeket pontozo értékelési tablaban két szempont alapjan kell a szervezet eredmé-
nyeit attekinteni: az eredmények idobeli valtozasa (tendencia) és az eredményeknek a célokhoz
viszonyitott alakulasa szempontjabol. Az értékelés legmagasabb szintje akkor érhetd el, ha
az alkritérium vonatkozasaban fontos mutatok pozitiv eredményt mutatnak mas szervezetek
eredményeihez képest.

Az eredmények értékelésénél tehat egyfeldl azt kell vizsgalni, hogy a szervezet eredményei
hogyan alakultak az elmult idészakban, azaz pozitiv vagy negativ tendencia figyelhetd-e meg
a vizsgalt teriilet (alkritérium) eredményességénél. Masfeldl azt is értékelni kell, hogy ezek az
eredmények milyen viszonyban vannak a kitlizott célokkal, azaz sikeriilt-e a szervezetnek a
vizsgalt teriileten (alkritériumnal) elérnie, esetleg meg is haladnia céljait.

Az onértékelés pontszamainak megallapitasahoz a kdvetkezok az iranyadok.

Az eredményekhez kapcsolodo szint leirasa Ertékelés
Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten nincsenek mérhetd eredmények 0
vagy nincs erre vonatkoz6 informacio.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmények mérhetoek, idébeli 1
alakulasuk roml6 tendenciat mutat és/vagy nem érik el a kitiizott célokat.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmények stagnalnak és/vagy )
néhany kitiizott cél teljesiil.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmények javulo tendenciat 3
mutatnak és/vagy a kitlizott célok tobbsége teljesiil.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmények jelentds javulast 4
mutatnak és/vagy minden kit{izott cél teljesiil.

Az alkritériumhoz kapcsolodo teriileten az eredmények kivaloak és

folyamatosan szinten tartottak, minden kit{izott cél teljesiil. Az alkritérium
vonatkozasdban fontos mutatok pozitiv eredményt mutatnak mas

szervezetek eredményeivel 6sszehasonlitva.




5. sz. melléklet:
Az egyes kritériumok értékelését tamogato lehetséges dokumentumok
Nem sziikséges a listaban szerepld minden dokumentum hasznalata és értékelése!

A konyvtar stratégiai céljai, szervezeti kultaraja donti el, hogy a vezetés mely dokumentu-
mokra tdmaszkodva mikddteti az intézményt.

Kritérium

Lehetségesen vizsgalt dokumentumok és a
dokumentum elérhet6sége

1. Vezetés

1.1.Vilagos kiildetés, jovokép, alapvetd
értékek

- Kiildetésnyilatkozat (honlap)

- Jovokép (honlap)

- SZMSZ (honlap)

- Konyvtarhasznalati szabalyzat
(honlap)

- Konyvtarismertetd (papir
alapon/honlap)

- Ertékrend (honlap)

1.2. A konyvtar vezetése és mitkodésének
fejlesztése

- SWOT-elemzés (helyszin)

- Stratégiai terv (honlap)

- Munkakori leirasok (helyszin)

- Szervezeti felépités abraja (honlap)

- Bels6 és kiilsé kommunikécios terv
(honlap)

- Munkatervek, éves beszamoldk
(honlap)

1.3. A vezet6i tamogatas és példamutatas

- A munkatarsi értékelések eredményei
(helyszin)

- A szervezeti kultara felmérésének
eredményei (helyszin)

1.4. A vezetd kapcsolatai a fenntartoval és
mas tarsadalmi partnerekkel

- Partneri elégedettségi vizsgalatok és
azok elemzése (honlap)
- Beszamolok, munkatervek (honlap)

2. Stratégia

2.1. Stratégiat befolyasold, partneri
igényeket és elvarasokat megalapozo
tények, adatok

- SWOT-elemzés (stratégia, helyszin)

2.2. Stratégiai célok kialakitasa az igények,
elvarasok alapjan

- Stratégiai terv (honlap)

2.3. A stratégia megismertetése, bevezetése
¢s feliilvizsgalata

- MIT-iilések, munkaértekezletek
emlékeztetdi, jelenléti ivei (helyszin)

2.4. Innovaci6é megjelenése a fejlesztésben

- Innovacioval, jo gyakorlatokkal
kapcsolatos dokumentumok (helyszin)

3. Munkatarsak

3.1. Emberier6forras-menedzsment

- Emberi er6forras stratégiai terv
(helyszin)

- Projektleirasok — kiemelve a
munkatdrsak részvételét (helyszin)

3.2. A munkatarsak kompetencidinak

- Munkatarsi 6nértékelés (helyszin)

fejlesztése - Tovabbképzési terv (helyszin)
3.3. A munkatarsak bevonasa és - Szervezeti kultura felmérése
felhatalmazasa (helyszin)

- Ertékelési szabalyzat, 6sztonzési
stratégia (helyszin)




Kritérium

Lehetségesen vizsgalt dokumentumok és a
dokumentum elérhetsége

4. Egyiittmiikodés, partnerek,
eroforrasok

4.1. Kapcsolat a tarsadalmi partnerekkel

- Partnerlista (helyszin)
- Benchmarking elemzés (honlap)

4.2. Kapcsolat a konyvtarhasznalokkal

- Kiils6 kommunikacios terv a
konyvtarhasznalok felé (helyszin)
- Panaszkezelési nyilatkozat (helyszin)

4.3. Hatékony forrasgazdalkodas

- Koltséghatékonysagi elemzés
(helyszin)

- Szponzori szerzddések (helyszin)

- Palyazatok (helyszin)

- Anyag- és energiatakarékossagra utald
dokumentumok (helyszin)

4.4, Tudasmenedzselés, az informéacid belsé
kezelése

- Bels6é kommunikacios terv (helyszin)
- A tudasatadas és -hasznosulas
rendjének bemutatasa (helyszin)

4.5. IKT-eszkdzok, e-szolgaltatasok
menedzselése

- Honlap és akadalymentesitett
valtozata (honlap, helyszin)

- Kozosségi média feliiletei (honlap,
helyszin)

- Repozitorium — digitalis tartalmak
tarolasa, kozzététele (honlap, helyszin)

- Szliréprogram a kiskoruak védelmére
(helyszin)

4.6. Infrastrukttra, épiiletiizemeltetés és -
fenntartas

- Az akadalymentesitésre tett intézkedés
dokumentumai (helyszin)

5. Folyamatok

5.1. Folyamatok miikodtetése a konyvtar
céljaival 6sszhangban

- Folyamatleltar (honlap)
- Folyamatleirasok (helyszin)
- Kockazatelemzések (helyszin)

5.2. Felhasznalocentrikus konyvtari
szolgaltatasok

- Hasznal6i igényfelmérések (honlap)

- Konyvtari szabalyzatok, Gtmutatok,
egyéb informaciok (honlap, helyszin)

- Panaszkezelési szabalyzat (honlap)

- A PDCA-ciklus érvényesiilését
bizonyité dokumentumok (helyszin)

- Az innovéacios folyamatokat
(folyamatjavito intézkedések,
forrasok, kockazati tényezok)
bemutatd dokumentumok (helyszin)

5.3. A konyvtar és partnerei folyamatainak
Osszehangolasa

- Partneri elégedettség mérésének
eredményei (helyszin)

6. Ugyfélkozponti eredmények

6.1. A konyvtarhasznalok véleménye

- Hasznaloi elégedettségi vizsgalatok
(honlap)

6.2. A konyvtar mitkodési mutatoi alapjan
valo értékelés

- Teljesitményértekelések,
teljesitménymutatok (honlap)

- Panaszkezelési szabalyzat (honlap)

- Bechmarking elemzések (honlap)




Kritérium

Lehetségesen vizsgalt dokumentumok és a
dokumentum elérhetdsége

7. Munkatarsakkal kapcsolatos
eredmények

7.1. A munkatarsak elégedettsége és
motivaltsaga az értékelések alapjan

- A dolgozoi elégedettségmérés
eredményei (helyszin)

- Szervezetikulttra-felmérés
eredményei (helyszin)

- Anyagi és erkolcsi elismerés

eljarasrendje
7.2. A munkatarsak elégedettsége és - Teljesitménnyel kapcsolatos mutatok
motivaltsaga a szervezet miikodéséhez (helyszin)

kapcsolodo mérések alapjan

- Intézményen beliili mobilitas, rotacid
bemutatasa (helyszin)

- Motivaciokkal és kozremiikodéssel
kapcsolatos eredmények (helyszin)

- A konyvtaron beliili konfliktusok
kezelésének bemutatasa (helyszin)

8. A tarsadalmi felelésségvallalassal
kapcsolatos eredmények

8.1. A kozosség véleménye a konyvtarrol,
annak tarsadalmi hatasair6l

- Meédiaszereplések listaja (honlap)

- Esélyegyenléségi terv (honlap)

- A helyi tarsadalom véleményének
megismerését szolgalod vizsgalatok
(honlap)

8.2. A tarsadalmi feleldsségvallalassal
kapcsolatos mérési mutatok

- Teljesitményértékelések,
teljesitménymutatok (honlap)

- A szocialisan hatranyos helyzettiek,
fogyatékossaggal €16k, nemzeti és
etnikai kisebbségek szamara nytjtott
szolgaltatasok eredményességét
bemutato eredmények (helyszin)

9. Kulcsfontossagu eredmények

9.1. A szolgaltatasokhoz kapcsolhato
eredménymutatok

- Teljesitményértékelések,
teljesitménymutatok (honlap)

9.2. A konyvtar szervezeti mikodésének
eredményességi mutatoi

- Pénziigyi és munkaiigyi ellendrzések
(helyszin)

- Partneri szerz6dések, megallapodasok
(helyszin)

- Kozosségi rendezvények,
csapatépitések stb. bemutatasa
(helyszin)




6. sz. melléklet:
Fogalommagyarazat®

Benchmarking
Az Eurdpai benchmarking magatartasi kodex (European Benchmarking Code of Conduct)
szerint a benchmarking nem mas, mint egy szervezet dsszehasonlitdsa mas szervezetekkel,
¢€s az ezen Osszehasonlitas altal feltartakbol torténd tanulas.
Manapsag inkabb az egymastdl tanulas (benchlearning) kifejezéssel utalnak ra, mivel a tu-
das-, informacio- és olykor eréforras-megosztason alapuld szervezetfejlesztési modszerek
elsajatitasa eredményesnek bizonyult a szervezeti valtozasok bevezetése terén. Csokkenti a
kockazatokat, hatékony és iddt takarit meg.
A gyakorlatban a benchmarking altalaban feldleli:
- a szervezet teljesitményének, miikodésének és folyamatainak rendszeres Osszevetését
mas, a szervezet altal jonak, jo gyakorlatot alkalmazonak tartott szervezetekkel;
- aszervezet teljesitménye €s a vizsgalt jo gyakorlat kozotti eltérések azonositasat;
- ateljesitmény javitasat célzo uj megkozelitések keresését;
- ajavitasok megvalodsitasat és végrehajtasuk kovetését, valamint
- a haladas folyamatos ellendrzését €s a hasznok szambavételét.

Erdekeltek/Erdekelt felek (Stakeholders)

Erdekelt felek mindazok, akiknek pénziigyi vagy egyéb érdeke flizédik a szervezet tevé-
kenységéhez, igy a politikai dontéshozdk, allampolgarok/iigyfelek/felhasznaldk, alkalma-
zottak, tarsadalom, civil- és kormanyzati szervezetek, feliigyeleti szervek, média, beszallitok
stb. A belsé és kiilso érdekeltek négy f6 csoportba sorolhatok:
politikai hatalom;
allampolgarok/iigyfelek;

- aszervezetben dolgoz6 munkatarsak;
partnerek.

Eredmény (Output)

Az eredmény kifejezés egy folyamat kozvetlen eredményét jeldli, igy példaul késedelmi
dij, felujitott épiiletek. Ezt 6sszehasonlitva a raforditasokkal, megkapjuk a szervezeti mi-
kodés, illetve a cselekvés hatékonysagat, mig az eredményességet a kitlizott cél és a tény-
legesen elért eredmény kozotti viszony jeldli, megmutatja, hogy milyen mértékben sikertilt
elérni a kitlizott, elvart célt Fontos hangstlyozni, hogy a kdzvetlen eredmény dnmagaban
nem mutatja meg a miikodés tarsadalmi hasznossagat.

Megkiilonboztetiink kdzbensd és végsd eredményeket. A kdzbensd eredmény a folyamat
kozbensd szakaszaiban l1étrejott termékeket vagy szolgaltatasokat jelenti, fiiggetleniil attol,
hogy azok a folyamat soran atkeriilnek-e egyik szervezeti egységtdl egy masikhoz vagy
egyik folyamatbdl egy masikba. A végso eredmény a kdzvetlen kedvezményezettekhez kap-
csolodik, akik lehetnek a szervezeten beliili vagy azon kiviili szereplok.

2 A valogatott fogalomjegyzék a CAF 2013 modell. Fejlesztési modszertan. Szervezeti onértékeléshez kapcsolodd modszertani

utmutaté alapjan késziilt. A fogalmakrol lasd bovebben: https:/ki.oszk.hu/dokumentumtar/caf-2013



Fenntarthato fejlodés (Sustainable development)
A jelen sziikségleteinek kielégitésére alkalmas fejlodés, amely nem veszélyezteti a jovo
generaciok sziikségleteinek kielégitését.

Folyamat (Process)
Egymashoz kapcsolodo tevékenységek sorozata, amely a bemeneti eréforrasokat (input)
eredményekké (output) alakitja at, ugy, hogy ezalatt értéket hoz létre.

Hatas (Outcome)

Az angol nyelvii szakirodalomban az outcome kifejezéssel jelolik azt az atfogd hatést,
amelyet az output (eredmény) gyakorol a kdzvetlen kedvezményezettekre ¢és érdekeltekre
(belsokre és kiils6kre egyarant) vagy a szélesebb tarsadalomra, igy példaul n6 a beiratkozott
olvasok vagy a kolcsonzések szama. Példa az Eredmény (output) és Hatds (outcome) kdzotti
kiilonbség értelmezéséhez: A fegyvertartas feltételeinek szigoritdsa kevesebb tartasi enge-
dély kiadasahoz vezet. Ennek a szigoritasnak az eredményeként kevesebb 16fegyver lesz a
tarsadalom birtokaban. Ugyanakkor a szigoritas hatasara hosszu tavon, a tarsadalom szintjén
magasabb foku biztonsagérzet valosulhat meg.

Innovaci6 (Innovation)

Az innovacio a jo oOtletek 0j szolgaltatasokra, folyamatokra, eszkozdokre, rendszerekre és
emberek kozotti kapcsolatokra vald atiiltetésének folyamata. A szervezet akkor mondhatd
innovativnak, amikor egy feladatot a munkahelyen ijnak szamité6 modon oldanak meg, vagy
amikor a szervezet az tigyfeleknek 11j szolgaltatast kinal 4j modon.

Mindségiranyitasi rendszer

Olyan 0sszehangolt tevékenységek halmaza, amelyek a szervezet irdnyitasara és ellenor-
zésére iranyulnak azzal a céllal, hogy folyamatosan fejlesszék a szervezet teljesitményének
hatékonysagat és eredményességét.

Partnerkapcsolatok (Partnership)

Harmadik felekkel megvalosulod kereskedelmi vagy nem kereskedelmi alapt tartés mun-
kakapcsolat egy kozos cél elérése érdekében, amely a szervezet, annak tigyfelei, illetve az
érdekeltek szamara hozzaadott értéket teremt. Ilyen partnerség alakulhat ki a kdzigazgatasi
szervvel egylittmiikodo tarsszervekkel vagy a tarsadalmi csoportokat képviseld szervezetekkel.

PDCA-ciklus (PDCA cycle)

W. Edwards Deming altal kidolgozott négyszintii ciklus, amely a folyamatos fejlesztés négy-
1épéses logikai felépitését szemlélteti.

Szintjei:

- Plan: Tervezés (a tervezés fazisa)

- Do: Megvalositas (a megvalositas fazisa)

- Check: Ellendrzés (az ellen6rzés fazisa)

- Act: Beavatkozas (a cselekvés, kiigazitas és javitas fazisa)

Azt hangstlyozza, hogy a fejlesztési programokat koriiltekintd tervezéssel kell elinditani,
amit hatékony cselekvés kovet. A kdvetkezd 1épés az ellendrzés, végil a kiigazitasra (beavat-
kozésra) kertil sor. Mivel folyamatos ciklusrél van sz6, ezutan ismét a koriiltekintd tervezés
fazisa kovetkezik.



Stratégia (Strategy)
A szervezet hosszu tavu terve, amely a szervezet kiemelt céljainak elérést, valamint kiildeté-
sének megvalositasat timogato akciokat tartalmazza.

Szervezeti kultura

Az a teljes magatartasi, etikai és értéktartomany, amelyet a szervezet tagjai tovabbadnak,
gyakorolnak és megerdsitenek. A szervezeti kultirara befolyassal lehetnek az allami, tarsadal-
mi, politikai és jogi hagyomanyok és rendszerek.

Tarsadalmi felelosségvallalas (Social responsibility)

Az éllami és a maganszektor szervezeteinek kotelezettségvallalasa, amelynek keretében a
foglalkoztatottakkal, csaladjaikkal, a helyi kozosségekkel és a tarsadalommal egylittmiikodve
kozosen hozzajarulnak a fenntarthatod fejlodéshez, azon keresztiil pedig az életmindség javi-
tasdhoz. A tarsadalmi feleldsségvallalas célja, hogy mind a szervezetek, mind a tarsadalom
szamara elényoket teremtsen.

A kozszolgaltatast nyujtd szerveknek alapfeladatuk ellatasabol adéddan fontos tarsadalmi
szerepiik van. Azonban ezen tarsadalmi szerepiikdn feliil miikodésiikkel mas hatast is kifej-
tenek a tarsadalomra, példaul a kdrnyezetvédelem (pl. irodai papirfelhasznalas, hulladéktoner
keletkezésén keresztiil) vagy a foglalkoztatas (mint a kornyék egyik munkaltatoja) teriiletén.

rrrrrr

Vezetési filozofia, amely a szervezet minden teriiletére és minden folyamatara kiterjed a
termékek és szolgaltatasok mindségének, valamint a szervezet hatékonysdganak folyamatos
fejlesztése érdekében.

Ugyfélkozpontl, mivel elemzési modszerek és eszkozok igénybevételével, és minden mun-
katars bevonasaval, csapatmunka révén folyamatosan fejleszti a munkafolyamatokat. Szamos
TQM-modell ismert, ezek koziil az EFQM-, a CAF-, a Malcolm Baldrige-modell (USA), va-
lamint az ISO 9004 szabvany a legelterjedtebb. Az tigyfelek ¢s az érdekelt felek igényeinek
¢és elvarasainak kielégitése érdekében holisztikus (a kiilonallo részek egységes rendszerben
torténd kezelését célzo) megkozelitést kell alkalmazni.

Tudasmenedzsment (Knowledge management)

A tudasmenedzsment a létfontossagu tudas vilagos és szisztematikus iranyitasa — és ehhez
tarsulnak az alkotas, szervezés, terjesztés, alkalmazas és kiaknazas folyamatai.

A legtobb szervezetben a legfontosabb tudés az iigyfelekre, folyamatokra, az iigyfelek igé-
nyeihez igazitott termékekre és szolgaltatasokra, valamint a munkatarsakra vonatkozo tudas-
hoz, a szervezeti emlékezethez, a multbol, illetve a szervezeten beliil mas teriileteken felhal-
mozott tapasztalatokbol levont tanulsagokhoz, a kapcsolati tokére, vagyoni értékekre, valamint
a szellemi toke felmérésére €s iranyitasara vonatkozé tudashoz kapcsolodik. A leggyakrabban
hasznaltak koz¢ tartoznak az alkotas és a felfedezés, a megosztas és a tanulas (szakmai k6z0s-
ségek), a szervezés €s az iranyitas.



7. sz. melléklet:
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