Mikulas Gabor

Az ISO 9000-es szabvanyok alkalmazasa
informacios és konyvtari szolgaltatasokban
Szemle

ISO 9000-es szabvanyok — ezen a néven emlegetik a min6ségmenedzsment alapveto szab-
vanyait (ISO 9001, 9002 és 9003). Az elGirasok célja a szervezet munkafolyamatainak sza-
balyozasa, a termék- és szolgaltatasminéség garantalasa, illetve fejlesztése érdekében.
Igaz, hogy a szabvanyt alapvetéen az ipari kbrnyezet elvarasai szerint hataroztak meg, de
ennek legnagyobb része jol alkalmazhato a szolgaltatasokban, igy informacios és kdnyvta-
ri kbrnyezetben is. E szolgaltatas szamara a szabvany leginkabb a szolgaltatasminéség
tudatos alakitasat, illetve fejlesztését szolgalja. A szabvany alkalmazasa elkezd6détt a ha-
zai szolgaltatasokban, tobb kbrhaz, 6nkormanyzat is megfelelt a szabvany elvarasainak. A
Cikk irdasanak idején még csak egyetlen hazai informacios és kbnyvtari szolgéltaté volt mi-
ndsitett (az OMIKK), de a nyugat-eurépai kényvtarak gyakorlatat tekintve varhaté, hogy a
minéségmenedzsment a hazai informaciészolgaltaték érdeklédésének elbterébe keriil. A
cikkben foglaltak néhany kivalasztott kiilfoldi' és hazai’, féként informéaciés és kényvtari

szakirodalmi mii feldolgozasat, valamint a szerzé személyes tapasztalatait tiikrozik.

Bevezetés

A mindségligy egyre érdekesebb teriilet lesz a
hazai kdnyvtarak szamara. Tobbiikben gondolkod-
nak a TQM — teljes kor(i minéségszabalyozas ele-
meinek alkalmazasan. Az Orszagos Muszaki In-
forméciés Kézpont és Kényvtar (OMIKK) minbség-
biztositasi rendszere 1999. majus 27-én kapta
meg az ISO 9002 szerinti tanusitdst, a hazai
konyvtarak kozill elséként. A mindségbiztositasi
szabvanyok a mindségbiztositasi rendszert tanu-
sitjdk, ami a dolgok végzésének mikéntjét szaba-
lyozza, a TQM f6 kérdése pedig, hogy a jé dolgo-
kat tesszilk-e. Szélséséges esetben elvileg eléfor-
dulhat, hogy a tanusitvannyal rendelkez6 szerve-
zet a piacnak nem megfelelé termékeket vagy
szolgaltatast allit elé — a szabvany maradéktalan
betartasa mellett. De természetesen nem ez a cél.
Az ipari és profitérdekelt szolgaltatok esetében az
alkalmazas legnagyobb &sztonzdje, hogy piacuk —
foként, ha nemzetkdzi — csak tanusitottsag esetén
hajland6 széba alini veliik. A kényvtaraknal moti-
vacié lehet a minbségi szolgaltatds nyujtasanak
elkotelezettsége és ennek demonstraldsa.

Tekintsiik at a legfontosabb meghatarozéasokat,
hogy a cikkben hasznalt fogalmak egyértelmiiek
legyenek. :

» Ugyfél: mindenki, aki a kényvtartol szolgaltatast
kap.
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» Mindség: az egység (egyedileg leirhaté és
vizsgdélhato folyamat, termék, szervezet) azon
jellemzdinek Osszessége, amelyek befolya-
soljak képességét, hogy meghatarozott és el-
vart igényeket kielégitsen (ISO 8402, 2.1 sza-
kasz).

» Mindségiranyitas: Altalanos irdnyitasi feladat-
kéréknek minden olyan tevékenysége, amely
meghatarozza a minéségpolitikat, a minéségre
vonatkoz6 célkitizéseket és feladatkbréket, va-
lamint megval6sitja azokat olyan eszkéztkkel,
mint a minéségligyi tervezés, a minéségszaba-
lyozas, a min6ségbiztositas és a minbségfej-
lesztés, a minGségugyi rendszeren beldl (Szak-
szotar, 3.2 szakasz’).

A szabvanyrdl altalaban

A profitérdekelt vallalkozasok szdmara a szab-
vany szerinti tandsitds legnagyobb vonzereje,
hogy nagyobb valdsziniiséggel nyernek el megbi-
zasokat, ha a ,pecsétes irat" birtokaban vannak. A
konyvtari és informaciés szolgaltatd szamara —
mivel altalaban nem kiizdenek megbizasokért (bar
ez lassan valtozéban van) — a szolgaltatdsmindség
fenntartdsa és kovetkezetes javitasa valosziniileg
a legfontosabb. Fogalmazhatunk ugy is: a tudatos-
sdg a mindség kulcskoncepcidja.
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A szabvany a szervezetek meghatarozott, egy-
séges keretek alapjan torténd mindsitését teszi
lehetévé. A tanusitvany ugyanakkor nem jelenti
azt, hogy minden informaciés és konyvtari szol-
galtatas ugyanolyan fajta vagy azonos szintii szol-
galtatast kinal. A szinteket az egyes szolgaltatok
hatarozhatjdk meg, a szabvany ennek a szintnek
az elérését hivatott szabalyozni.

A szabvany legfébb célja a hibak (un. nem
megfelelések) megelbzése, tehat a hibak |étrej6t-
tének kikiiszobolése. Segit tetten érni és megval-
toztatni az idejétmult gyakorlatot, példaul a nem
megfeleld vagy elavult kataldogusrekordokat, az
eltort kazettatartokat, az 6sszekarcolt vagy koszos
CD-ket, lemaradasokat az érkeztetésben, a régi,
(elavult) referenszkonyveket, a masodik kiadast,
amikor mar az 6todiket nyomjak — tehat mindazt,
amit a hasznalé nem kivan.

Az I1SO 9000-es szabvanyok torténetéhez hoz-
zatartozik, hogy eredetijiik az angol BS 5750.
Emogott all az a tény is, hogy az angol(szasz)
konyvtarak viszonylag nagy gyakorattal rendel-
keznek e téren is. A BS 5750 egyes részei alkotjak
a nemzetk6zi 9000-es szabvanyok egyes pontjait:

BS5750 1. rész — 1ISO 9001,
BS5750 2. rész - ISO 9002,
BS5750 3. rész - ISO 9003.

(E cikkben a hivatkozasok a legteljesebb, 1ISO
9001-es szabvanyra, illetve annak egyes szaka-
szaira utalnak.)

A pontossag kedvéért megjegyzendé, hogy ha-
zankban leginkabb az ISO 9001:1994-es szab-
vanyt hasznaljak, amelynek magyar megfeleléje az
MSZ EN ISO 9001:1996 kiadas.

Az 1SO 9000-es szabvanysorozat egy része
kovetelményeket tartalmaz a mindségiigyi rend-
szerekkel szemben - ISO 9001, 9002, 9003 —,
mas részei pedig utmutatast adnak az értelmezés-
hez, és segitenek a bevezetésben, ilyen pl. az ISO
9000-2 vagy az ISO 9004.

A kOnywvtar altaldban egy nagyobb szervezet
része, tehat harom lehet6ség kinalkozik a beve-
zetést illetéen:

» Sajat maga, egyediil vesz részt a tanusitasban.

» Atanusitand6 intézményrészek egyike.

» A nagyobb szervezet részeként épiti fel a rend-
szermodelit.

A tapasztalat azt mutatja, hogy a szabvany el-
varasainak valé megfelelés ritkan valt ki lelkese-
dést a munkatarsakbdl. igy van ez a kényvtaraknal
is. A helyzet azonban ,sulyosabb”, hiszen az 1SO
9000-es szabvanyok nyelve és koncepcidja meg-
lehet6sen ipari-technikai jellegl, és a kényvtaroso-
kat megrémitheti, hogy gyakran nehéz a szabvany
elvarasait az informaciés és konyvtari kérnyezet
jellegzetességeihez szabni. Kiilon figyelmet kell
forditani a szabvanyelbirasokkal kapcsolatban

meglévo ellenérzések lekiizdésére is. Példaul az
eldirasokat az egyes szervezetek vagy szervezeti
egységek céljai fényében kell meghatarozni. Hi-
bakhoz vagy kudarchoz vezethet példaul, ha ma-
gasan képzett, 6nallé munkavégzéshez szokott
kutatok munkajat probaljuk a szabvany minimalis
elvarasain tdl, részletekbe menden szabélyozni.

A szabvany elbirja az un. minéségiigyi vezeto
alkalmazasat. Ez nem jelent feltétleniil kilon e
célra felvett munkatarsat. Valdsziniileg sokkal jobb
a szervezet szamara, ha a jeloltnek van tapaszta-
lata az adott szervezetben. Mig a mindségiigyi
megbizott a szervezet belsé alkalmazottja, a szer-
vezet szamara a mindségligyi ismereteket altala-
ban mindségiigyi szakérté vagy tandcsadé szallit-
ja. Azért érdemes foglalkoztatni, mert a szervezet
nagy valoszindséggel jaratlan a szabvany alkal-
mazasanak mikéntjében. A szakértével meg lehet
hataroztatni a rendszer kereteit, de ki lehet dol-
goztatni az egyes részleteket is, a kézikonyvet
vagy a feljegyzések rendszerét. Ez utobbi a dra-
gabb. Mindemellett a kézikbnyv megirasa tavolrél
sem igényel ir6i vénat. A tanacsadé kiilonosen
hasznos az objektiv nézépont és a kritikus sikerté-
nyez6k megtalalasaban. A szakértd kivalasztasa-
nal érdemes feltenni a kdvetkezd kérdéseket:

» Milyen tapasztalatokkal rendelkezik a tanacs-

ado az informéacids szektorbél?

Melyik ISO 9000-es szabvannyal dolgozott

korabban?

Milyen tevékenységeket vallalna el?

Milyen tanusité szervezetekkel dolgozott egyiitt

korabban a tanacsado6?

Mindazonaltal szakérté alkalmazasat a szab-

vany nem koveteli meg, a menedzsment felelds-

ségét és elkotelezettségét a mindségiigyi rendszer
irant azonban igen.

Mivel a szabvany szerinti folyamatok bevezeté-
se varhatéan kisebb-nagyobb ellenallast vaithat ki
a munkatarsakbol, érdemes a tévhiteket eloszlatni
id6beni tajékoztatassal. Téves elképzelések lehet-
nek:

» Nem is a min6ségrél szél — Tényleg nem a

végterméket mindsiti, inkabb a végtermék el6-

allitasanak folyamatat szabalyozza, tehat a

termék mindségét kozvetetten hatarozza meg.

Csak az iparban hasznélhato - Valdban az ipar

szamara talaltak ki eredetileg, de lényegében a

menedzselési folyamat a targya, ami az ipan és

a szolgaltaté szektorban nagyon hasonlé. (A

termel6i—szolgaltatoi szektor kozétti terminolo-

giai eligazodasban a BS5750 8. része seqit.)

» Blirokratikus — Tény, hogy alkalmazasa soran
0j dokumentumok jelenhetnek meg, de a cél a
folyamatok hatékonysaganak ndvelése, amiben
a dokumentacié is segédeszkoz. A szabvany
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szerint nem kell tobbet tenni, mint a meglévo

helyes folyamatokat régziteni és eldsegiteni.

~ Kdiltséges — Ahelyett, hogy a bevezetés koltse-
gein ragodnank, ugy érdemes feltenni a kér-
dést, hogy megengedheté-e a szabvany nem
alkalmazésa? Tudjuk, hogy a hibak kijavitdsa
tetemes direkt és indirekt koltséget emészt fel.
A szabvany felépitésének koltségei joI mérhe-
tok, a hibakbdl eredd kar azonban mérhetetlen.
A szabvannyal kapcsolatban vannak negativ

jelenségek is, és a menedzsmentnek, valamint a

megbizottnak tgyelniiik kell arra, hogy ezek lehe-

tdleg ne forduljanak eld:

» Elhuzédik a folyamat — Tehat mozgasban kell
tartani, 6sszpontositani a szolgaltatasra.

- Leblokkolja a valtozasokat — A szabvany nem
erre szolgdl. Hagyjuk el a Iényegtelen részlete-
ket.

~ Frusztraciét okozhat — A hibdk és az elhanya-
golt teriiletek feltarasa olyan erffeszitést igé-
nyel, amelynek elérelépés a gyiimélicse.

» Nehéz fenntartani a lelkesedést — A mene-
dzsernek meg kell osztania az eredményeket a
munkatarsakkal. A motivaciérél és a csapat-
munkarol van szo inkabb, mint a biirokraciarol.

» Orokké tart — Igen, de szokassa valik, és a jo
szokads nem rossz.

~ Az emberek nem szeretik a valtozdst — Fontos,
hogy a munkatarsak ne legyenek megfélemlit-
ve. A menedzsment egésze pedig lényegileg a
valtozasrol szél, kilénben nem is lenne sziik-
ség menedzsmentre.

A munkatarsak motivaldsaban érdemes rend-
szeresen ravilagitani a varhaté el6ny6kre. A szab-
vany ugyanis keretet alkot a folyamatok és tevé-
kenységek szabalyozdsahoz, és a tandsitas
puszta megszerzésén tul is hasznos:

» A hasznaloi kapcsolatok er6sédésével nagyobb
figyelem fordul a hasznaldi igények felé.

~ Jobban lehet tudni, hogy ki mit és hogyan csi-
nal.

» Csokken a parhuzamos vagy felesleges munka
a folyamatokban és a fejlesztésben.

~ A véltozas és az innovacié jobban beépill a
szervezetbe.

~ Segéd- vagy oktatéanyag a munkatarsak, kiilo-
nosen az Uj belépbk szamara.

» A rendszeres és alapos feliilvizsgalatok meg-
akadalyozzak a rossz szokasok kialakulasat.

» A folyamatok pontositdsa segiti az értékszem-
Iélet kialakulasat, amely koéltséghatékonysag-
hoz vezet.

» Gyors problémamegoldas és tanulés: névekszik
a munkatarsak motivacioja. _

» Elismerést jelent a tanusitottak kozétt lenni, és
elényoket jelent EU-s palyazatoknal.

» Keretet biztosit a folyamatos fejlédéshez.
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Mikulds G.: Az ISO 9000-es szabvanyok alkalmazisa...
A mindségbiztositas szempontjai

Hiaba azonos a médszer; ha a célok kiilénbo-
zoek, egymastol eltéré eredményeket kapunk. A
szabvany nem zarja ki annak lehet6ségét, hogy a
mindséget egymastol eltéré szempontok figyelem-
bevételével érjitk el. Példaval élve: egy mizeum-
kbnyvtarban a konyvek forgasi, kolcstnzési se-
bessége gyakorlatilag nem mérvadé. Ha hisz éve
nem vették le az adott dokumentumot a polcrél,
nem von maga utan semmilyen rosszallast. Az
viszont mar az abszurd kategdridjaba tartozik, ha
6t évig mozditatlanul porosodik a kényv egy koz-
kényvtar polcan.

A kényvtar és informacids szolgaltaté meghata-
rozhatja sajat mindségiigyi térekvéseit tudoma-
nyos-miszaki alapon, illetve gazdasagi alapon -
taglalja Reich Gyorgy kényve. A kétféle szempon-
tot egy-egy kiilon fejezet targyalja. Felvazolja ben-
nilk a mindsités lehetséges f6 szempontjait és
normait az egyes tevékenységek — allomanygya-
rapitds, feldolgozas, olvasoszolgalat, menedzs-
ment — teriiletein. Ertelmezi a teljesitménymutaté-
kat is. A gazdasagi szempontok szerinti audit el6-
készitéséhez szintén meg kell allapitani az elvara-
sokat, példaul hogy egy hallgaté ellatasa évi hany
forintjdba keriilhet a fenntarténak, ha a kényvtaros
szakemberek, helyiségek, rezsi, tarsadalombizto-
sitas stb. koltségeit is figyelembe vesszilk. Meg-
hatarozza a teljesitménytényezdket, mint rafordi-
tas, eredmény, termelékenység, teljesitmény’ stb.
Az egyes tevékenységekre teljesitménymutatokat
is kinal® Szol statisztikai modszereirdl, és az
eredmények értékelésérdl is. Végiil egy lehetséges
adatgytijtés szempontjait, kérdéseit sorolja fel.

A minéségiigyi rendszer kévetelményei

E cim alatt a szabvany Aaltal felsorolt hisz elva-
rds sorakozik, amely gyakorlatilag megfelel a
rendszer bevezetéséhez nélkildzhetetlen un. mi-
nbségligyi kézikbnyv fejezeteinek.

1. A felsé vezetbk feleléssége

Ez elvaras harom teriiletet foglal magaban: a
mindségpolitikat, a szervezeti elvarasokat (felelos-
ség és hataskor, a rendszer eréforrasai, a vezeto-
ség megbizottja), és a vezetdségi atvizsgalast.

A fels6 vezetok feleléssége a legelsd és leg-
fontosabb tényezfje a rendszernek. A menedzs-
mentnek — ha egyszer landzsat tér a bevezetés
mellett — tamogatnia és példamutatva szorgalmaz-
nia kell a rendszert. Gyakran fordul eld, hogy a
menedzsment igazdbdl csak valamilyen kiilsd
kényszer hatdsdra vesz részt a folyamatban, és
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amikor valami nem sikerill elsére, nyiltan vagy
burkoltan ,lazit": nemde megmondtam? Olyan is
eléfordul, hogy a mindségiigyi megbizott feladatul
kapja: bamit tehet, csak ne kellijen valtoztatni a
vezetési stiluson. Ennek egy tovabbfejlesztett val-
tozata, hogy a ,felvilagosult" menedzser szorgal-
mazza a rendszer bevezetését, de sajat korabbi
gyakorlata, ebb6l addédéan a szervezet kultiraja
gyakorlatilag nem teszi lehetévé a folyamat vég-
hezvitelét.

Az elkotelezettséget a szavak szintjén az an.
Min6ségpolitika® (4.1.1)" hatarozza meg. Ez utalast
tartalmaz arra, hogy a kényvtar milyen szolgalta-
tast milyen szinten végez, mit tart a mini‘.-ségrﬁlé
milyen célokat fogalmaz meg a min&ségfejlesztés
terén, milyen eszkdzbket haszndl a szervezet a
minéségligyi célok elérése érdekében, és hogy a
munkatarsaknak milyen feladatai vannak a folya-
matban. E nyilatkozatot a munkatarsak mindegyi-
kének meg kell ismernie. Praktikus megoldas, ha a
konyvtar egyik forgalmas pontjan keriil bekeretez-
ve a falra, hogy hasznalé és kényvtaros egyarant
rendszeresen talalkozhasson vele.

A szabvany el6irfja, hogy a szervezet legyen
képes a szabvany elbirasainak megvaldsitasara
(4.1.2). Ehhez pénz, motivalt munkatarsak, allo-
many, eszkozok és berendezések kellenek. Emel-
lett sziikség van olyan személyre, aki a menedzs-
mentet képviseli a folyamatban. Gyakori félreértés,
hogy ennek az embernek csupan e munkakorrel
kell foglalkoznia. Eréforrdas még a motivacié, a
tovabbképzés, fejlesztés és kommunikacio. Ez
azért fontos, mert aligha lehetséges folyamatosan
megfeleldé mindségl szolgaltatast biztositani nem
kellben képzett, alulmotivalt, vagy éppen a kom-
munikaciéban hatranyos helyzet(i munkatarsakkal
(lyen utébbi helyzet lehet, ha valaki nem kap
rendszeresen tajékoztatast sajat munkajat érintd
kérdésekben, vagy nem képes megfelelé moédon
tovabbadni a munkajaval kapcsolatos, masok
munkajat érinté adatokat). Emellett anyagi és esz-
kozbeli forrasokat is kell igény szerint biztositani.

A menedzsment feladata, hogy megadott id6-
kozonként attekintse a minéségi rendszert (4.1.3),
a mindségiigyi megbizott hatdrozza meg a jelen
allapotot, a menedzsment hatarozza meg a sziik-
séges teendbket. Az innovacié ezen eszkdzét ne-
vezik vezetdségi atvizsgalasnak.

2. A minéségiigyi’ rendszer

Un. dokumentalt eljarasok (4.2.2) keretében ir-
juk le, hogy mi folyik a kényvtarban. Azaz a jelen
folyamatok legyenek un. eljdrasok forméjaban
dokumentélva a Min6ségigyi kézikbnyvben (MK)
vagy kulén. Az MK a mindségszabalyozas eszko-
ze . Ami minbségbiztositasi’ tevékenység bele

van irva, azt gy is kell végrehajtani. E sorok iréja
tobbsz6r taldlkozott azzal a gyakoriattal, hogy az
MK készitbje részletesen beirt minden apré moz-
zanatot az MK-ba. Ez azért lehet félrevezetd gya-
korlat, mert amit a szabvany nem kévetel meg, azt
nem kell véghezvinni, kivéve, ha a szabvanykiva-
nalmakon tali tevékenységet rogzitjik. Ekkor
ugyanis végre kell hajtani. A talzott szabalyozas az
élet természetes valtozatossaga és a folytonos
javitas ellenében hat. Az is téveszme, hogy amit
az MK-ban rdgzitiink, az kébe van vésve. Ez szin-
tén az ésszerli valtoztatas, alkalmazkodas ellen
hatna. : “

A mindségiigyi tervezés' (4.2.3) projektek el-
lendrzési pontjaira vonatkoz6 szabvanyelbiras. Ha
a konyvtar végez projekteket, kénnyedén alkal-
mazhat6: a folyamat kezdete el6tt meghatarozzuk
az ellendrzési pontokat, és hogy ki, mit, hogyan és
milyen médon dokumental majd. Ha munkankhoz
vonalas itemtervet hasznalunk, egyértelmi lesz
az elvaras, de a folyamatabra is segit.

Ha az alapvetd konyvtar tevékenységeket tér-
képezzik fel, akkor kénnyen meghatarozhatjuk,
hogy mit kell ellen6rizni. Az 1. abra bemutatja,
hogy a konyvtar és informéaciés szolgaltaté meg-
jelenhet vasarl6ként, szolgaltatéként és feldolgo-
zO6ként. Emellett vannak szervezet mivoltabdl fa-
kadoé tevékenységei is.

A konyvtarnak fel kell allitania sajat teljesit-
mény-hatarériékeit az egyes tevékenységekre. Pl.:
3 hét a dokumentum megrendelésétdl a beérkezé-
sig — normal beszerzést tekintve, 2 hét a beérke-
zéstol a polcra keriilésig, minden kérdést 24 6ran
beliil megvalaszolunk.

Hogy a teljesitménymutatokat megfelelden allit-
suk be, hasznos a kritikus szemlélet, pl.: mibél
gondoljuk, hogy rendszerdnk jol mukodik?, és:
mib6l gondoljuk, hogy azt tessziik, amit mondunk?

3. A szerz6dés atvizsgalasa

Ezt a kivanalmat ipari koriilmények kozétt ta-
laltak ki. Konywvtarakban Ellis és Norton javaslata
szerint arr6l a ,szerz6désr6l” van szé, amelyet a
haszndlé kot az informéacios és konyvtar szolgal-
tatéval. A szolgaltaté tehat ellendrzi, hogy helyben,
idében, min6éségben, pontossagban stb. megfele-.
16-e kinalata az olvasé/felhasznalé szemszdgébdl.
A FID-NORDINFO-féle tanulmany kifejti, hogy ez
a szerzbdés nem feltétleniil irasba foglalt nyilatko-
zat, pl. kolcsonzés, megbizas online keresésre.
Lehet sz6beli megegyezés, pl. referenszkérdés
esetében.

A kinalatot/szolgéaltatast nem kell feltétlendil
irasba foglalni, de hasznos, ha a konyvtar leirja,
milyen szolgaltatasokat varhat el téle a hasznélo.
A forma lehet egy kényvtari prospektus, konyvtari
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Beszerzés Feldolgozas Szolgaitatas
A kényvtar mint vasarlé A kdnyvtar mint
eladd/szolgaltato -
FORRASOK FELDOLGOZAS HOZZAFERES
Szemlék Bevételezés Telefon
Ajanlati listak Pecsételés Levél/fax
Dezideratak Cimkézés Személyes latogatas
Gyljteményszervezés Felszerelés E-mail, online
v v v
MEGRENDELES REKORD KESZITESE KUTATAS
Elkuldés Indexelés Tanacsadas/keresés
Iktatas Kivonat készitése Referensz
Bejegyzés a katalégusba Katalogizalas Adatbazisok
,} Osztélyozas Helyi talalatok/kiilsé forrasok
ELLATOK 4’ ¢
Szallitasi kondiciok ADATBEVITEL VALASZADAS
Visszacsatolas Munkalapok Mennyiség kontra pontossag
Aktualizalas Adatbevitel Egyeztetett szallitasi idépont
Vélasz a megrendelésre Reklamacidkezelés
v Utanajarés
v ELERHETOSEG 7
SZAMLA Leltarkényvbe vétel
Osszevetés a rendeléssel Polcra tétel SZALLITAS
Szamlaegyeztetés Kérézes Kélcsénzés
A szamla kiegyenlitése Akcidk
Szobbeli ajanlasok
Tanacsadéas
Keresés

____________________________

A szabvanyoM figyelemmel
kisérése ég ellenérzése

A szabvanyok figyelemmel
kisérése ésellendrzése

y

A szabvanyok|figyelemmel
kisérése és|ellendrzése

y

Elfogadhatok-e a szallitasi hatar-
id6k? A szallitasi id6 ellendrzé-
se

Intézkedés a tul hosszu széllitasi
ido6 eseten

Szamlaellendrzés

A pontossag és tartalom minéségi

ellendrzése - -
Hogyan térténik az ellendrzés?
Hogyan kezelik az elmaradast?
Ki ellendrzi a végso rekordformat?

y

Hogyan tudjuk meg a hasznalé

elvarasat?

Hogyan tudjuk meg, hogy a hasz-
nald azt kapja meg, amit ki-
vant?

Mit tesziink, ha nem tudunk va-

laszt adni?
v

Minden lehetéség adott-e
a feldolgozashoz?

Minden készen all-e
a szolgaltatashoz?

Elégedett-e ||

a hasznald/olvaso?
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charta is. Az angolszasz gyakorlat szolgaltatasi-
szint-szerz0dése (service level agreement) telje-
sen megfelel ennek az elvarasnak.

4. A tervezés szabalyozasa

A szabvanynak ez a része csak a 9001-esben
taldlhaté meg, a 9002-es nem vonatkozik ra. In-
formacios szolgaltaté szamara akkor érdekes ez a
pont, ha addig nem létez6 terméket Allit eld,
mondjuk rendszeresen ad ki kiadvanyokat, adat-
bazisokat, illetve olyan esetben, amikor személyre
szabott szolgaltatast allit el6, tehat az adott tevé-
kenységben sok az addig ismeretlen elem. Ez
utdbbi eset lehet mondjuk bonyolult irodalomkere-
sés, vagy rendszeres adatbazis-épitési tanacs-
adas.

Ha a 9001-es mellett dontink, akkor e fejezet
szerint a tervezés megkezdése elbtt meg kell hata-
rozni a termék vagy szolgaltatas kiindulé és elvart
paramétereit: Un. elfogadasi krtériumait, a vég-
eredmény (termék/szolgaltatas) megfelelé miko-
déséhez szilkséges paramétereket. Ez egybevag
a szerz6dés atvizsgalasanak eredményeivel. A
tervezés a konywvtari kornyezetben nemegyszer
tervezési szakaszok sorabol all. A szakaszokat
egyenként kell ellen6rizni, igazolni annak megfe-
leléségét. Feltétel tovabba az érvényesitd (gya-
korlati) ellenérzés, amelyet a termék/szolgaltatas
elkésziiltekor - illetve szilkkség szerint az egyes
szakaszokat kovetden — kell elvégezni. Az ellenor-
z0 személynek fiiggetlennek kell lennie a folya-
matot végzotol. A tervezés soran felmeriil6 esetle-
ges valtozasokat is régziteni kell.

A szabvany elvarasait gyakoriatilag kielégiti, ha
a tervezést naplézzuk, a bejegyzendd adatokat és
feltételeket pedig eljarasi utasitasban roégzitjiik.
Online keresési megbizas esetében példaul kere-
sési napléban rogzitjik a megbizé elvarasait, a
sziikséges lépéseket, és ezek elvégzését, illetve
ennek ellenbérzését kiilon, de pl. ugyanazon a fel-
jegyzésen rogzitjik. Az érvényesitd ellendrzést
esetiinkben a megbiz6 végzi.

5. Dokumentum- és adatkezelés

Az alkalmazas soran talan ez a pont okozza a
legtobb gondot. Fé elvarasa, hogy a munkatarsak
kezében meglegyenek a szolgaltatds mindsége
szempontjabdl fontos legfrissebb, és csakis a leg-
frissebb, gondosan azonositott dokumentumok. A
mindséget érintd ©sszes dokumentumot nyilvan
kell tartani, aktualitdsukat ellendrizni, sziikség
esetén a javitast engedélyezni. Elavult dokumen-
tumleirasi szabvanyoknak, munkakéri leirasoknak,
polcfeliratoknak nem szabad eléfordulniuk, illetve
lathatdé maédon jelezni kell, hogy idejét multdk. Az

elavult példanyokat szabalyozott mddon be kell
gyujteni, majd selejtezni kell 6ket.

6. Beszerzés

Itt a szervezet vasarléi mivoltaban jelenik meg.
Ez gyakorlatilag dokumentum- és szolgaltatas-
beszerzésre vonatkozik. A szakasz elvarasai: a
beszallitok kivalasztasa, a beszallitok teljesitmé-
nyének mérése, a beszerzes szabalyozasa.

A szolgaltatasminéségre hatassal 1évé termeé-
kek és szolgaltatasok szallitéit szabalyozott forma-
ban és rendszeresen kell értékelni, praktikus szol-
galtatasmindség szerint csoportositani oket. A
mindsité dokumentumokat meg is kell 6rizni. Olyan
eljarasokat kell kidolgozni, amelyek biztositjak,
hogy csak az elbirasoknak megfelel6 dokumentum
vagy szolgaltatas ,érkezzen be". Vizsgaljuk meg
példaul, hogy idejében érkezik-e az -elbfizetett
periodika vagy a fénymasolé-szolgaltaté rende-
sen karbantartja-e a konyviari masolégépet —
mondjuk —, gond esetén idejében kiérkezik-e.
Vagy: a rekord- és a dokumentumszolgaltaté ide-
jében és megfeleld mindségben, mennyiségben
szallitjia-e a rekordokat/AV-anyagokat/kényveket/
folyGiratokat. A megrendelések tartalmat is szaba-
lyozni kell. Elkerilhetetlen tehat, hogy a kdnyvtar
beszerzés el6tt felmérje az altala rendelt folydira-
tok, kdnyvek, egyéb dokumentumok hasznélhaté-
sagat, pl. hogy melyik lexikon vagy CD-ROM adat-
bazis a megfelelobb (ebben a kdnyvtarak tobbseé-
gének mar nagy gyakoriata van).

A szabvany elbifja: ha a felek szerzédésben
rogzitik, meg kell engedni, hogy a vevé meggyd-
z6djon a szallité/szolgaltaté telephelyén a beszer-
zett termék/szolgdltatas megfeleldségérdl. Nos,
ennek a konyvtar teljes mértékben megfelel, hi-
szen a vevOk (olvasok/hasznalék) a telephelyen
(kdnyvtarban vagy a helyi hal6zaton, interneten) a
beszerzett terméket (szolgaltatast; mint kdlcson-
zés, online katalégus, dokumentumallomany, szé-
pen karbantartott olvaséterem stb.) rendszeresen
ellenérzik. Az integralt konyvtari szoftver beszer-
zés moduljanak hasznalata egyébként jorészt lefe-
di a szabvany kdvetelményeit.

Alapjaban véve mindenki alvallalkozd, akinek
ellaté feladata van. llyen alvallalkozok lehetnek:
konyviigynokségek, szoftverhazak, szakértok,
adatbazis-késziték és -szolgaltatok. Ez utdbbiakat
nehéz mindsiteni, mert sokan vannak, és kevés a
veliik kapcsolatos relevans informacia.

Elterjedt tévhit, hogy ISO-mindsitett szervezet-
nek csak ISO-mindsitett beszallitéja lehet. Ez
0nallé inditvany lehet, de nincs benne a szabvany-
ban. Lényeg, hogy a beszerzett terméket a
kdnyvtar mindségi ellendrzés és atvétel utan ki-
nalja hasznaldinak.
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7. Megrendel6 altal beszallitott termék
kezelése

Olyan esetekre vonatkozik, amikor az olvasd
altal hozott barmely dolog kihat a konyvtari szol-
galtatds minéségére. Ide tartozhat az olvasé altal
hozott (esetlegesen virusos) magneslemez esete,
az olvas6i dokumentumadomanyok, vagy a sériil-
ten visszahozott dokumentumok kezelése. Ide
tartozik még az elhasznalédott dokumentumok
selejtezése. Logikailag a hasznéld/olvasé informa-
ciokeresési ismeretei is ide tartoznak, hiszen
konyvtari kutatasanak eredményességét dontben
befolyasolhatjak. Ennek ellenére mégsem lehet azt
mondani, hogy a kedves olvas6 azért nem taldlja a
meglévd adatot vagy dokumentumot, mert nem
ismeri az abécét vagy a Boole-algebrat. Ezen a
gondon némileg enyhithetnek a jol lathaté és egy-
szerli nyelvezetli eligazité tablak és hasznalati
utasitasok.

8. Termékek azonositasa és nyomon kbvetése

Ez lehet a legfontosabb menedzsmenteszkoz.
Kérdezzitk meg magunktol:

» Ha egy érdekléd6 azt akarja megtudni, hogy hol
tartunk referenszkérdésének megvalaszolasa-
ban, meg tudjuk-e allapitani, melyik munkatars
foglalkozik az tiggyel, és hogy hanyadan all?

» Ha egy katalogizalassal/leirassal/targyszava-

zassal kapcsolatos probléma felmeriil egy té-

tellel kapcsolatban, meg tudjuk-e allapitani az
okot?

Tudjuk-e, milyen régen rendeltik meg a kony-

vet, és hogy eddig hanyszor érdeklddtiink uta-

na?

» Hol lehet éppen egy kényv a kdnyvtarba érke-
zése utan a feldolgozasi folyamatban?

A kovethetoség kérdése un. nem megfelelés,
hasznal6i panasz vagy kotelezettségek esetén
hasznos. Példaul, amikor nem taldlunk a polcon
egy dokumentumot, milyen helyeken, milyen sor-
rendben nézziink utana? (Hasznos, ha feljegyzést
készitink arrdl, hogy egy helyén éppen nem lévé
kényv/CD/napilap elvileg hol lelheté fel. Ezaltal
csokkenthetjiik a keresésére szant idét.)

A

9. Folyamatszabalyozas

A szervezetnek szabalyoznia kell azokat a fo-
lyamatokat, amelyek befolydsoljdk a hasznalé-
nak kinalt szolgaltatast. Ide tartozik példaul a
hasznalt berendezések — szamitégépek, fényma-
solé stb. — ellendrzése, bibliografiai, feldolgozasi
stb. szabvanyok és belsé minéségi elbirasok nap-
rakész alkalmazasa, a dokumentumallomany
rendszeres karbantartasanak ellen6rzése és do-
kumentalasa.
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10. Ellenérzés és vizsgalat

A kényvtarban az ellen6rzés a szolgéltatas
egész folyamatan keresztiil ativel a dokumentum-
kivalasztastol a rendelésen at a szallitasig. Négy
szempont van ebben a folyamatban. Vegyiik ala-
pul a kényvrendelés példajat:

1. Erkeztetési vizs-
galat és ellendrzés

Egyeztetés a megrendelélappal

2. Folyamat kdzbeni | A konyv feldolgozésa (a vizsga-
vizsgalat és ellendr- | latokat eljarasi utasitasokban
zés vagy mindségi tervben régzitik)

Polcra tétel elétti ellendrzés, a
katalogus allapotanak ellenérzé-
se (meg kell gy6zddni arrél, hogy
minden korabbi ellendrzés meg-
tortént-e)

3. Végso vizsgalat
és ellendérzés

4. Atételek vizsga- | Az ellendrzés tényének igazolasa
lata és ellenérzése | a beviteli formatumban, kartyan
vagy online

E modellt kévetve mas tevékenységekre is ki
lehet dolgozni az ellenérzést. Megjegyzend, hogy
nem kell minden fejezetben kifejteni az ellendrzés
mikéntjét; elég, ha utalunk az MK meghatéarozott
szakaszaira.

11. Ellenérzé és vizsgaloberendezések
kezelése

Ezt a szabvéanyelbirast nehezen lehet értel-
mezni a konyvtari és informacids kornyezetben.
Méréeszkdzbket ugyanis gyakorlatilag nem hasz-
nalnak a konyvtarban. Ha mindenképpen akarunk
talalni hasonl6 berendezést, akkor talan a virusel-
lenbérz6k gyakori dokumentalt frissitése johet szo-
ba, vagy a hasznal6i elégedettséget vizsgalé mod-
szerek eredményességének feliilvizsgalata, eset-
leg a forgalomszadmlalé berendezés pontossaga-
nak mérése.

12. Ellenérzébtt és vizsgalt allapot

Hogy egy adott szolgaltatas ellenérzétt-e vagy
még nem — és ha igen, de nem megfeleléen —,
egyértelmiien kell feltiintetni. Példaul a rendezett
konyvtari kérnyezet is a szolgaltatas része. igy az
olvaséterem akar napi tobbszéri dokumentalt vé-
gigtekintése (customer care tour) megfelel a szab-
vany kivanalmainak. Meg kell tudni azt is allapita-
ni, hogy egy bevitt tétel ellenérzoétt-e mar, vagy
sem.

13. Nem megfelelések kezelése

Ennek vizsgalatakor el6szor hazon beliill meg
kell hataroznunk, hogy mit neveziink nem megfe-
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lel6 terméknek. A szabvanybol megtudhatjuk, hogy
minden, ami nem elégiti ki a régzitett elvarasokat.
Meghatarozhaté példaul: 3 évesnél idésebb turis-
tatérkép (elavult informécid), koszos szamitogép-
billentytizet (rendetlen kérnyezet), 6t-tiz fénél tébb
sorban allé a pult el6tt (lassu kiszolgalas), a kere-
sett dokumentum nincs a helyén (elérhetetlen in-
forméaci6), a tajékoztaté nem képes valaszolni a
feltett referenszkérdésre, vagy nem képes elég
gyorsan megkeresni az adatbazisban az adatot
(elégtelen szakképzettség), a rekord nem felel
meg a dokumentum valddi statusanak (inkonzisz-
tencia) stb. A sajat elvarasok informaciés szolgal-
tatok esetében eltérdek lehetnek: szakkonyvtarban
a gyljtemény pl. 70%-ban fedi le az adott szakte-
rilet gyujtokorébe tartozé Osszes irodalmat, koz-
kényvtarban példaul csak 25%-ban.

14. Helyesbitb és megel6z6 tevékenység

Ez a pont talan a legalapvetdbb az 1ISO 9000-es
szabvanyokban. Temmészetszerili kovetkezménye
a 13, illetve a 10. pontnak. A szerz6 tapasztalata
szerint nemritkan a 13. ponttal egyiitt kezelik, tehéat
a nem megfelelések dokumentalasat és a megeld-
zést egy lapon (vagy adatbazisban) dokumental-
jak. Ezaltal a megel6z6 intézkedésbdl, hasznaloi
panaszbdl, vagy munkatars 4altal észlelt nem
megfelelésbbl (pl. reklamacid), auditjelentésbdl,
illetve annak rbgzitésébdl kovetkezik a helyesbit6
és megeldzd intézkedés, ami csak a probléma
megnyugtaté rendezése utan zarhaté le. Igy az
intézkedés a mindségfejlesztés legfontosabb esz-
kozévé valik. E tevékenységsor célja a folyamatok,
egyes cselekedetek djragondoldsa. Ennek érdeke-
ben el kell keriilni, hogy egy folyamatban a mun-
katars hibaztatasa legyen a motivum.

15. Kezelés, tarolas, csomagolas és kiszallitas

Az iparban e pont arra utal, hogy a termékek ne
menjenek tonkre kezelés, tarolas stb. kdzben.
Konyvtari kornyezetben ezt tobbféleképpen értel-
mezhetjilk, pl.: dokumentumok raktarozasa, régi
dokumentumok tarolasa megfeleléen kondicionalt
kérnyezetben, a kolcsdnzésbdl visszaérkezett
dokumentumok Ujra polcra keriilése, irott formaban
kért gyors referensz esetében az adatok gyors
tovabbitasa, kényvtarkozi kérések fizikai kezelése,
nem konyv jellegli dokumentumok helyes tarolasa
és kezelése. Arra is érdemes figyelni, hogy a do-
kumentumok forgas és allas kézben egyarant ve-
szitenek értékiikbol: fizikailag és erkolcsileg is
kopnak. Ezért tarolas és forgatas kdzben rendsze-
resen selejtezni kell a dokumentumokat, hogy
fenntartsuk az allomany naprakészségét és hasz-
nalhatésagat.

Ide tartoznak még a biztonsagi eszkozok és
intézkedések, a szamitégépek biztonsagos keze-
lése, az adatvesztés elleni védelem, az adat-
visszakeresés gyorsasaganak fenntartasa, a tech-
nolégiai fejlesztés, az adatkonvertalas (a hordozok
elavulasa elleni védekezés), a hozzaférési jogok
szabalyozésa.

Kiszallitason konyvtari és informéaciés kdrnye-
zetben a tajékoztaté és kolesdonzd munkatarsak
megfeleld6 kommunikaciés és szakismeretét, to-
vabba irasban adott referensz esetén az adott
valasz iktatasat stb. is érthetjiik.

16. Min6ségiigyi feljegyzések kezelése

Az 5. (Dokumentum-és adatkezelés) szakasz-
ban mar esett sz6 a dokumentumkezelésrél altala-
ban. (Eléfordul, hogy e fejezet tartalmat az 5.-kel
egyiitt szabalyozzak.) A feljegyzés az a megkiilon-
boztetett dokumentum, amelyet az egyes esemé-
nyek dokumentalasara, szambavételére hasznél a
rendszer. Mivel tobb ilyen fordul el a mindségi
rendszerben, gondoskodni kell megfeleld kioszta-
saro6l, szabalyozasarol, begylijtésérdl, értékeléseé-
rél stb. A feljegyzések koz6tt két csoportot kiilon-
boztethetiink meg.

» Szolgaltatasmindséget elbsegitd: beszallit6i
teljesitményt regisztralé feljegyzés, belsé szol-
galtaté — feldolgozd vagy tajékoztaté — teljesit-
ményét rogzitd feliegyzés, hasznalbdi elégedett-
séget lejegyz0 felmérés, lekérdez6 rendszerben
a keresokérdések rekordjai stb.

» Mindségmenedzsment feljegyzései: auditjelen-
tés, a személyzet oktatdsanak dokumentumai,
javité intézkedések feljegyzései, vezetdségi at-
vizsgalas.

A szabvany gyakori félreértése, hogy a rend-
szer bevezetésével feltétlenil 0] feliegyzéseket kell
létrehozni. Val6jaban tébb eddig is alkalmazott
elektronikus vagy kézi feliegyzés, naplo, fiizet stb.
megfelelhet a szabvany elvarasainak, esetleg ap-
rébb valtoztatasok sziikségesek rajtuk. Mas szem-
pontbél azonban a szabvany szerinti rendszer
bevezetése alkalmat teremthet ezek atdolgozasa-
ra, Ujragondolasara. Rossz csak az a gyakorlat
lehet, amely egy Uj és egy régi, kozel azonos tar-
talmu feljegyzésfajtat parhuzamosan tart meg.

A szabvany elbirja tovabba, hogy a feljegyzé-
seknek olvashat6aknak, visszakereshetéeknek kell
lennilik, szabalyozni kell azt is, hogy ki férhet hoz-
zajuk.

Feliegyzések lehetnek példaul: beszallitok nyil-
vantartdsa és értékelése, képzési terv, képzési
jegyzokonyv, nem megfelelés adatlapja, nem
megfelelések nyilvantartasa, forgalomszamlalasi
adatok, mindségiigyi feljegyzések jegyzéke, ve-
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zetdségi feliilvizsgalat, beszallitéi szerzédések,
kblcsonzési és tajékoztatasi statisztika stb.

17. Bels6 mindségligyi feliilvizsgalatok
(belsé audit)

Audit: tények targyilagos megallapitasa, ©6sz-
szefoglald mindségligyi beszamolo. Két okbdl vé-
geznek belsé auditot: egyrészt, hogy a rendszer
dokumentaldsa megfelel-e a szabvanynak, mds-
részt a gyakorlat megfelel-e a leirtaknak. Eljaraso-
kat kell késziteni az audit lefolyasanak szabalyo-
zasarol, rendszerességérdl, a felmeriildé nem
megfeleléségek kezelésérdl és a kijavitasrol (I.
még 13., 14. pont). Az auditot olyan személynek
kell végeznie, aki fliggetlen az adott tevékenységet
kozvetleniil feliigyel6 személytdl. Az auditor sze-
mélye lehet kiilsé vagy belsd is, de kisebb szerve-
zetben indirekt médon csak a kiilsd jelenthet meg-
oldast. Az auditrdl feljegyzést kell késziteni. Az
eredmények és tapasztalatok a kordbban emlitett
vezetOségi atvizsgalas egyik részét is adjak.

18. Képzés

A tudasalapl vagy mas néven: tanulé szervezet
alapja a folyamatos ismeretszerzés, -feldolgozas
és -alkalmazas. A szabvany elvardsa szerint a
szervezetben fel kell mérni és ki kell elégiteni min-
den olyan oktatasi igényt, amely nélkil nem valé-
sithaté meg a min6ségi szolgaltatas. Ebbe a korbe
tartozik a minéségpolitika, annak megismertetése,
az MK munkatarsakra vonatkoz6 egyes részeinek
ismerete (hasznos, ha a tartalom és a foorma meg-
alkotasaban az érintettek aktiv szerepet vallalnak),
minéségmenedzsment oktatasa a menedzserek
szamara, illetve gyakorlatiiag minden szakmai —
tehat szolgaltatdsmindséget célz6 — képzés. Ter-
mészetesen ezek itemezésérél és megvalosu-
lasarol is feljegyzést kell késziteni. A képzési ter-
vet éves, illetve hénapos bontasban szoktak meg-
adni.

E fejezet keretében szabalyozni lehet még,
hogy az adott szolgaltatas végzéséhez milyen
végzettségre van sziikség, rendszeresen fel lehet
mérni a munkatarsak képzési igényét, vagy meg-
lévd tapasztalataikr6l adatbazist lehet vezetni (ki-
valo karriertdmogaté eszkoz).

19. Vevészolgalat

Az ipari kérnyezetben az eladas utani szolgél-
tatdsokat értik vevdszolgalaton. A konyvtan és
informacids szolgaltatasra ezt nemigen lehet al-
kalmazni. A szabvany kijelenti, hogy akkor kell
veviszolgalattal foglalkozni, ha ez a szerzédésben
benne van. A konyvtarnak aligha vannak ilyen
szerzbdései. A konyvtari és informéacids szolgéitato
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a szabvany szellemében szabalyozhatja azonban
az olvaséi/hasznal6i reklamaciokat.

20. Statisztikai modszerek

A kbnywtar és informdcidés szolgaltaténak meg
kell hataroznia, hogy milyen statisztikai mutatokat
hasznal a szolgdltatds jellemzéinek mérésére.
Ezek a minbségi feliegyzések meghatarozott cso-
portjat jelentik. Az informaciés és kdnyvtar szol-
galtatok eddig is szamos adatot gyiijtéttek, sokféle
mutatét haszndltak tevékenységeik jellemzésére.
Ez a tevékenységiik azonban gyakran nem szer-
vesen csatlakozott tevékenységilk eredményének
vizsgalatahoz. A gyakorlatban nem ritka, hogy a
kényvtarosok hasra ltve jegyzik fel az adatszol-
galtatasi kotelezettség miatt feljegyzend6 adatokat,
vagy olyan mutatékat hataroztak meg, amelyeknek
csak korlatozottan volt kbziik a tényleges teljesit-
ményhez. A szabvany szerinti rendszer bevezeté-
se alkalmat teremthet az addigi statisztikai gya-
korlat feliilvizsgalasara.

A bevezetés el6készitése

Gyakori félreértés, hogy a szabvanyt csupan a
meglévé  munkafolyamatok feltérképezésének
tekintik. Ebbdl a felfogasbdl kimarad az, hogy a
folyamatok kritikus attekintésével azonosithassuk
és kizarhassuk a felesleges mozdulatokat, tevé-
kenységeket a rendszerbdl.

1. A tandsitando teriiletek, szolgaltatasok
kivalasztasa

A szabvany nem irja eld, hogy a szervezet min-
den tevékenysége mindsitve legyen. Szélséséges
példaval: a takaritds vagy a biifé tevékenysége
altalaban nem része a tandsitdsnak a konyvtari
szolgaltatd esetében. (Nem ugy, mint egy takaritd
vagy vendéglaté vallalat esetében.) Ugyanakkor a
Jtisztan informaciés” szolgaltatasoknak sem kell
feltétleniil minésitettnek lenniiik. Hasznos, ha a
kényvtar felvazolja szolgaltatdsainak jegyzekét (ha
eddig még nem tette volna meg), és azok koziil
kivalasztia a tanlsitandokat. Szempont lehet
mondjuk, hogy a leginkdbb keresett, a legnagyobb
presztizsii, vagy a legtébb bevételt hozé szolgal-
tatasok keriilienek be a korbe."

2. Aziranyelvek, célok és a felelosségek
meghatarozdsa

Ez a pont leginkdbb a menedzsment feladata.
Természetesen hasznos motivacié, ha bevonjak
az egyes munkatarsakat is. A mindségi folyama-
tokban azonban némileg mashogyan kell meghata-
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rozni a célokat, mint a stratégiai tervezésnél
egyébként. A mindségi céloknak itt konkrétabbak-
nak kell lenniiik, pl.: a reggeli lapok minden rele-
vans tétele aznap délig bekertl az adatbazisba. Az
ilyen cél szarmazhat a fenntarté elvarasaibdl,
benchmarkingbél, a hasznél6i felmérés tapaszta-
lataibdl, belsd vagy kiilsé szabvanyokbodl, vagy a
szakma bels6 szabalyaibdl.

Az iranyelvek (politika) lehet pl.: a hasznaléi el-
varasok magas szintl kielégitése, a legmagasabb
szinti ~mezbgazdasagi/pedagoégiai/banktechnikai
stb. informéacidés szolgaltatds nyljtasa az orszag-
ban/varosban.

3. A folyamatok elemzése

A folyamatok elemzésének célja meghatarozni
azokat a szakaszokat, amelyek a folyamatban
negativan vagy pozitivan befolyasoljgk a ter-
mék/szolgéaltatas mindségét. A folyamatok értéke-
lését az ISO 9000-es szabvanyok nem irjak eld,
am mivel a valés tevékenységek dokumentalasa
kételez6, kézenfekvd a folyamatok jozan értékelé-
se. A szabvany az értékelés mikéntjében is szabad
kezet hagy. A mindségi folyamat elfogadottsagat
noveli, ha az adott munkat végz6 munkatarsak
jobbito és egyszeriisitd szandéka szolgal alapul a
munkahoz. A hasznalhaté modszerek kozil is-
mertebb talan a problémamegoldas, az otletborze
vagy a halszalka- (Ishikawa-) diagram.

4. Fokuszalas

A pont célja, hogy meghatarozzuk, mely feje-
zetekben célszerii az eljarasi utasitas (a tevékeny-
ségek formalizalasa), illetve hol elénydsebb inkabb
az elvarasok szerinti munka betanitdsa. Ha a
munkatarsak gyakoriottak, és képesek megfelelni
a szabvanyelbirasoknak, akkor nem sziikséges a
részletes szabalyozas. Ha visszatekintiink a 18.
pont elvarasaira, akkor lathatjuk az oktatassal kap-
csolatos elvarasokat és lehetdségeket.

5. A szabvany kivalasztasa

Ha a konyvtan és informacios szolgaltaté rend-
szeresen végez termék- és szolgaltatasfejlesztést
-~ példaul bonyolultabb irodalomkereséseket -és
kutatdsokat —, akkor az ISO 9001 a szdmadra
megfeleld szabvany. Az ISO 9002-es szabvanyban
nincs benne a tervezés szabdlyozisa, azaz a
szolgaltatasfejlesztés (4. fejezet). Barmelyiket is
veszi alapul a kényvtar, nem szilkséges minden
szabvanypontot alkalmaznia. Vannak koziliik ko-
telezbek, ilyen példaul A szerzédés atvizsgalasa
(3.) vagy a Termékek azonositdsa és nyomon
kovetése (8.). A tobbi szabvanypont elhagyhatd,
ha elfogadhaté magyarazat van mell6zésiikre.

6. A mindségiigyi kézikényv (MK) elkészitése

A rendszer dokumentaci6ja haromszintdi: a mi-
noségligyi kézikdnyvet a eljarasutasitasok, majd a
munkautasitasok kovetik. Ezeket a dokumentumo-
kat egyérteimiien kell azonositani — szamozasi
rendszerrel —, szabalyozottan kiadni, visszavenni,
sziilkség esetén frissiteni stb. Legfontosabb azt
tudni, hogy ami ezekbe bekerill, annak biztosan
ugy kell lennie: az auditor is a szabvanynak meg-
felelé6 dokumentéacié szerint vizsgalja meg a rend-
szer mikodését. A dokumentumok elballitasaba
hasznos bevonni az érintett munkatarsakat: igy a
dokumentumok jobban illeszkednek a valés gya-
korlathoz, a munkatarsak pedig inkabb érzik ,ma-
gukénak” a rendszert, ha 6k is hozzajarulnak az
épitéséhez. Gond szokott lenni, hogy a munkatar-
sak inkabb azt irjak le, amit elvarnak, hogy leirja-
nak, nem pedig a valoés ténykedést. Ezen a meg-
feleld oktatds és a fonoki bizalom segithet. A
szabvany nem rogziti a dokumentumok formatu-
mét, de van egy éltalanosan elfogadott forma,
amelyet érdemes kovetni: szdmozds, cim, cél,
hatéskor, definici6k, hivatkozasok, felel6sség,
tevékenységek, mellékletek. A dokumentum nyel-
vezete legyen egyszeri, hogy oktatéanyagként is
szolgalhasson. (Az Ellis—Norton-kényv t6bb példat
hoz eljarasi utasitasokra: az online katalégus be-
menete, a kdnyvrendelés, a konyvkodlcsénzés, az
online keresés folyamata, cikkek absztraktjanak
készitése, a panaszok és elismerések kezelése,
az audit levezetése.)

A szabvany az MK készitésében is nagy sza-
badsagot ad az alkalmazénak. Ha a kényvtar egy
nagyobb szervezet részeként keriil a folyamatba,
akkor a felettes szerv iranyelvei lesznek déntéek
az MK megformalasaban is, és a kényvtar az MK
bizonyos fejezeteinek (vagy az egy fejezethez
tartozo eljarasi utasitasnak) kimunkalasaért lesz
felelés. Mas esetben a konyvtar dolgozza ki az
egész konyvet. Az alkalmazo kdvetheti szolgaian a
szabvany szbvegét, de sajat képére és hasonla-
tossagra is formalhatja a kényvet. Ez utobbi eset-
ben az egyes részeknél praktikus dolog utalni a
szabvany bekezdéseire.

A szerz§ tapasztalata, hogy a szabvany bekez-
désszadmozasait és alcimeit alapul véve a kidolgo-
z6k segitséget kapnak, hogy a témanal maradva
fejtsék ki az intézményi kultira és tapasztalatok
szerinti részleteket. llyen médon az auditor is
kénnyen eligazodik az attekintheté MK-ban. Indo-
kolt esetben mod van az egyes fejezetek egybe-
vonasara is.

A mai kénnyen elérhetd elektronikus kérnye-
zetben az MK-nak nem is kell hagyomanyos
kényvformat adni, lehet hipertextes dokumentum
is. Elénye, hogy konnyen lehet benne kezelni a
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hivatkozasokat, tovabba hogy a helyi hal6zaton
egyidej‘l'jleg mindenki a legfrissebb példanyhoz fér
hozza.

7. Az eljarasok és munkautasitasok elkészitése

Az egyes fejezetekhez kapcsolddé eljdrasok és
a munkautasitasok a kell6 mértékben szabalyoz-
zak a konyvtari és informéaciés szolgaltatd tevé-
kenységeket. A  kell6 mértékben” azt jelenti, hogy
a szabvany elbirasait be kell tartani, lehetbleg jol
azonosithatéan. Az ezen fellili szabalyozottsag
hasznos lehet, de fennall annak a veszélye, hogy a
késziték belemélyednek a részletekbe. Gondolni
kell arra is, hogy a dokumentumokat késébb val-
toztatni kell, és az sem mindegy, hogy mekkora
munka aran lehet majd azt végrehajtani.

A FID-NORDINFO kdzos kiadvany példakkal is
szolgal a tevékenységek szabalyozasara, ugymint
folydirat-szolgéltatas, keresés adatbazisokban,
adatbéazis-készités, informaciomenedzsment (in-
formacios tanacsadas).

A minéségiigyi rendszer tanusitasa

A tanusitds altaldban a minbségligyi folyamat
megkoronazasa. Azt jelenti, hogy egy fiiggetien
tanusité szervezet dokumentaltan kijelenti, hogy a
konyvtari és informaciés szolgaltatd megfelel az
altala kivalasztott egyik 1ISO 9000-es szabvany
elvarasainak, és ezt napi munkajaval is bizonyitja.
Ugyanakkor nem szabad elfelejteni, hogy a tanu-
sitvany megszerzése a folyamatnak nem lezarasa,
hiszen az eredményeket fenn kell tartani, sét a
valtozo igényekkel fejleszteni is kell. A tanusitas
két részbdl all:

» A dokumentumok &tvizsgalasa: az auditor meg-
vizsgdlja, hogy a minbségiigyi dokumentacio
(MK, eljarasi utasitdsok, munkautasitdsok és
feliegyzések) megfelel-e a valasztott szabvany
elbirasainak.

» Tanusitd audit (az auditor megvizsgalja, hogy a
rendszer a dokumentumokban leirtaknak meg-
feleléen mikodik-e).

Altalaban elmondhaté, hogy hasznos, ha az
audit el6tt néhany hénapon keresztil mar szab-
vany szerint mikodik a rendszer. Ez alkalmat te-
remt az egyes hibak javitasara. Kételez6 egy belso
auditot is végezni, ahol tébbnyire szdmos nem
megfelelés keriil el6. Hasonlé kérdésekre el6re
érdemes felkésziilni:

» Milyen képzéseken vett részt az elmilt egy
évben? — Hol van ezekrdl a dokumentacio?

> Mit tesziink reklamaci6 esetén? '

» Mutassuk be, hogy miként feleliink meg X elva-
rasnak!
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» Hogyan kélcsénziink/jegyziink elé egy doku-

mentumot?

Mib8l tudjuk, hogy minden részletelvarasnak

megfeleltiink a telefonreferensz soran?

» Honnan tudjuk, hogy az ellaté szolgaitatasa

nem megfelel§?

Honnan tudjuk, hogy az altalunk megrendelt

dokumentumok azok, amelyekre hasznaldink-

nak sziikségiik van?

Ismeriink-e mas ellatét hasonié szolgaltatasok-

kal?

» Mi torténik, ha egy kényv nem felel meg a
szabvany el6irasainak?

» Honnan tudjuk, hogy egy kdnyv elveszett?

» Online indexel6- vagy absztraktszolgaltatas

igénybevétele esetén hogyan tudjuk annak

pontossagat mérni?

Mi alapjan mérjiikk, hogy a dokumentumelren-

dezés és -tarolds megfelel az olvasok igényei-

nek?

Hogyan allapitjuk meg az olvasok igényeit?

Hogyan rogzitjiik a referenszkérdéseket?

Mennyi id6n beliil adunk valaszt?

Mit tesziink, ha a kényv nem ér vissza idejé-

ben?

llyen és ehhez hasonlé kérdésekre lehet sza-

mitani az auditortdl is. Ha az auditor a szabvanyt6l

val6 lényeges eltérést tapasztal, akkor a tanusité

audit megismétiését fogja javasolni. Tiznél keve-

sebb apré6 nem megfelelés esetén a szervezet

megkapja a tanusitast. Leggyakrabban ez utGbbi

fordul elé. Az auditor megvizsgalja a dokumentacié

meglétét és megfeleléségét, hogy a leirt folyama-

tok valésagban is miikddnek-e, megtekinti a bels

audit soran talalt nem megfelelések kijavitasat, a

vezetOségi atvizsgalas eredményét.

A tanuasitas megszerzése utan a folyamat ter-
mészetesen nem zéarul le. Nemcsak azért, mert a
tandsité auditot bizonyos id6kdzénként periodikus
auditok kovetik, hanem mert a mindség és az elva-
rasok valtoznak, és ezeknek folyamatosan kell
megfelelni. A min&ségfejlesztésnek idedlis feltéte-
leket nydjt a TQM, amelynek alapveté eleme a
folyamatos és mindenkitél elvart tokéletesités.
Gyakori, hogy a TQM folyomanya lesz az ISO-
tanusitas megszerzése a szervezetben.

Y
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A szemlézett kiadvanyok tovabbi
tartalma

Az Ellis—Norton-kényv mellékleteként bibliogra-
fidt és szémagyaréazatot is talalunk.

A NORDINFO kiadvanyaban szerepel egy fel-
mérés, amely azt vizsgélta, hogy 1993-94-ben az
ISO 9000-es szabvany hasznélata mennyire ter-
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jedt el a skandinav konyvtar és informacios szol-
galtatok korében, és hogy az érdekeltek hogyan
vélekednek a rendszerrdl. A kdnyv tovabbé tartal-
maz egy kisszétart a min6ségbiztositasi kifejezé-
sekbdl, valamint hivatkozasjegyzéket. A konyv
mellékletében eljarasiutasitas-példa taldlhaté a
dokumentumfeldolgozasrél, az adatbazisban vald
keresésrol, adatbazis készitésérdl és fenntartasa-
rél, valamint az informaciés menedzsmentrél.

Az ISO kisvallalkozdsoknak c. kényv a szab-
vany szbvegét és a magyarazatokat egységes
keretbe foglalja, igy hasznos segitséget jelent az
MK kidolgozasaban.

Reich Gybdrgy kényve — belsé kiadvany lévén —
hasznalhatosag szempontjabdl gyenge. A benne
szereplé adatok és szempontok figyelemre mélto-
ak, ugyanis jelentds kiilféidi konyvtan tapasztalato-
kat 6sszegez.

OMIKK - az elsé hazai példa

A miuiszaki kényvtar célja az volt, hogy bebizo-
nyitsa: munkajat igazoltan minéségi médon végzi.
A tanidsitds megszerzésére a felkészitést a
CAPITALINVEST Kft. végezte, a mindségigyi
vezetd feladatait dontéen Csubdk Antoaneta latta
el, aki a teriilet avatott szakértéje. Az OMIKK mind
a négy alaptevékenységét (konyvtéari, informatikai,
miiszaki-gazdasagi kiadvanyok szerkesztbi és
forditasi szolgaltatasok) atdleld folyamat 1998
aprilisatol '99 majusaig tartott. A felsé- és kozép-
szintii menedzsmentnek, munkatarsak csoportjai-
nak sz6l6 oktatasokkal sikeriilt legy6zni a biirokra-
cia novekedésétol valo kezdeti idegenkedést, fé-
leimet. A szabvany elirdsait 1999. januar 1-jétdl
alkalmazzak. A belsé auditot aprilisban végezték
el. Ezt kovette a vezetOségi feliilvizsgalat, amely-
ben a fbigazgaté megallapitotta, hogy a szabalyo-
zas és a gyakorlat — 6t nem megfelelésen kiviil -
megegyezik egymassal. A majus elejei eléauditig a
hibakat sikerilt kijavitani, tehat a tanusitast végzo
TUV Rheinland EUROQUA két auditora semmi-
lyen komoly akadalyt nem latott a tandsitvany kia-
déasara.

A példa mutatja, hogy hazai konywvtar is képes
megfelelni a mindségbiztositasi szabvanyok elva-
rasainak, a munkatarsak és a kiilvilag el6tt bizo-
nyitva munkafolyamatainak minéségét.
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A szervezetnek a mindségre vonatkozéan a felsd
vezetoség altal hivatalosan kinyilvanitott altalanos
szandékai és iranyvonala. Megjegyzés: a min6ség-
politika a vallalati politika egyik eleme, és azt a felsd
vezetés hagyja jova. (MSZ ISO 8402, 3.1 szakasz)
Zardjelben a tovabbiakban az /SO 9001-es szabvany
bekezdéseinek szamat talalhatjuk.

Mindségfejlesztés: A szervezeten beluli miveletek a
tevékenységek és a folyamatok hatasossaganak és
hatékonysaganak névelése annak érdekében, hogy
tovabbi hasznot hozzanak mind a szervezet, mind a
vevdk szamara. (Szakszétar, MSZ ISO 8402, 3.8 )
Min6ségugyi rendszer: A minbségiranyitas megvalo-
sitasahoz szlkséges szervezeti felépités, eljarasok,
folyamatok és erdforrasok. (Szakszotar, MSZ ISO
8402, 3.6)

Minéségszabalyozas: Azok az operativ médszerek
és tevékenységek, amelyek a mindségi kovetelmé-
nyek teljesitését szolgaljak. (Szakszétar, MSZ I1SO
8402, 3.4) '
Min6ségbiztositas: A mindséglgyi rendszeren beldl
alkalmazott és szlkség esetén igazolt minden terve-
zett és modszeres tevékenység, amely megfeleld bi-
zalmat hivatott kelteni arra, hogy az egység teljesiti a
mintségi kovetelményeket. (Szakszétar, MSZ 1SO
8402, 3.5) i

Mindségiigyi tervezés: Olyan tevékenységek, ame-
lyek meghatdrozzak a célkitizéseket és mindségi
kovetelményeket, valamint a minéségugyi rendszer
elemeinek alkalmazasara vonatkozé kévetelménye-
ket. (Szakszotar, MSZ ISO 8402, 3.3)

Lehetséges szolgdltatasok listéja pl.: i. m.. Me-
nedzsment: bevezetés 7 vezetdi teszttel, 222 infor-
macios és konyvtari példaval, 3.3.3 pont.

llyen példaul a szerzd altal készitett MK a Baustar
Kft. tulajdonaban.
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MANCI online

Kedves Kollégak!
Egy régota vart j6 hirt szeretnénk kdzzétenni:

online elérhetd lett a MANCI

konyvtartudomanyi cikk-adatbazis, az OSZK-KMK
Koényvtartudomanyi Szakkényvtar szolgaltatasa!

Ha az OSZK honlapjén a Szolgaltatdésok gomb-
ra kattintunk, az MNB Konyvek bibliografidja utan
talaljuk meg a webes szolgaltatasok sordban. Kéz-
vetlen elérési cime: http//:w3.0szk.hu/manci.htm.

Ugy érezziik, hogy sikeriilt a Micro-ISIS-es val-
tozatnal sokkal baratsagosabb, s6t — a hiperszo-
veg lehetdségeit kihasznalva — jéval hatékonyabb
rendszert létrehoznunk.

A MANCI adatbazis futtatasahoz legalabb 4-es
verziészdmu Internet Explorer vagy Netscape
Communicator bongészé szilkséges;, ezek a
programok az internetrél szabadon letdlthetdk.

Az internetes valtozat elkészitését a Nemzeti
Kulturélis Alapprogram tdmogatta.

A jovében - anyagi lehetéségeink fiiggvényé-
ben — szeretnénk tovabbi fejlesztéssel néhany ki-
egészitd szolgaltatast is megvalésitani. llyen pl. a
talalati fajlok vagy a talalatokbdl kivalasztott tételek
letoltése, esetleg kapcsolddas a bibliografiai téte-
lekhez tartoz6 referatumok, annotaciék teljes sz6-
vegéhez.

Varjuk latogatasukat, és j6 munkat, eredmé-
nyes keresést kivanunk!

Kérdéseiket, észrevételeiket szivesen fogadjuk
a novak@oszk.hu cimen.
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Szabvanyositott
licencszerzédések a kiadok és a
konyvtarak kdzotti targyalasok
egyszerisitésére

A John Cox Associates céggel és négy masik
folydirat-elbfizetési iigyndkséggel egyittmiikodve
az EBSCO tamogatja az elektronikus folyoiratok
igénybevételéhez sziikséges, altalanos, szabva-
nyos licencsorozat kialakitasat. A licencek a
www.licensingmodels.com cimen érhet6k el.

Az (j licencek csokkentik a felekre jutd terheket,
az illetékes jogi testiiletek altal jovahagyott szerz6-
dések alapjan a megbeszélt feltételek alkalmaza-
sahoz gyors és hatékony moédszereket biztosita-
nak. A licencekre négy, nemzetkbzi szinten alkal-
mazhaté modellt dolgoztak ki: az egymagéban
szerz6do felsboktatasi intézmények, a felsfoktata-
si intézmények konzorciumai, a koézkonyvtarak,
valamint a véllalati, 4llami és mas kutatékdnyvta-
rak szamara.

Az U] licenceket ugy Allitottak ossze, hogy a
kiilbnbbz6 felhasznalok és kiadok igényei szerint
rugalmasan lehessen alkalmazni 6ket. A megfeleld
paragrafusok kivalasztdsaval olyan szerzodeést
lehet késziteni, amely mind a felhasznalé igényei-
nek, mind a kiadé politikdjanak megfelel. A licen-
cek a 2000. évre szbl6 elbfizetéseknél mar hasz-
nélhatok.

/EBSCO-sajtékézlemény, 1999. augusztus 6. 2 pf

(V.P.E)
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