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A mindség azt jelenti, hogy akkor is jol csindlsz valamit, amikor nem latjdk.
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1. Bevezetés

A Mindségiranyitasi Kézikonyv (tovébbiakban: kézikdnyv) a Fejér Gyorgy Varosi
Konyvtarban (tovabbiakban: konyvtar) folyd mindségiranyitasi tevékenység legfobb
dokumentuma. Osszefoglalja a mindségiranyitds alapelveit, a mindségiigyi folyamatokat, a
dokumentalasra vonatkozd szabalyokat, azok gyakorlati megvalositasat. Ervényessége
kiterjed a konyvtar vezetésére ¢és munkatarsaira, a mindségiranyitasi rendszer altal
szabalyozott Osszes teriiletre. A kézikonyv haszndlatat, feliilvizsgélatat és moddositasat a
konyvtar igazgatdja rendeli el. Osszedllitisa, aktualizdldsa a Mindségirdnyitasi Tanacs
(tovabbiakban: MIT) feladata, a konyvtar kollektivdjanak véleményének figyelembe
vételével.

A kézikonyv nyomtatott forméban a konyvtar irattaraban keriil elhelyezésre, digitalisan a
konyvtar honlapjan elérhetd.

1.1. Fogalmak, roviditések

Erdforrasok: A konyvtar forrdsai, beleértve a személyzetet, a dokumentumokat,
berendezéseket, konyvtari tereket stb.

Hasznalé: A konyvtari szolgaltatasokat igénybe vevd személy vagy intézmény.

FGYVK: Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar

Folyamat: Egymadssal kapcsolatban, vagy kolcsonhatasban allo tevékenységek sorozata,
amely bemeneteket kimentekkeé alakit at, mikdzben értéket novel.

Folyamatszabalyozas: A folyamat valtozékonysagainak csokkentése a kovetelmények
megbizhato teljesitése céljabol. Ennek eléréséhez a valtozékonysagok okainak feltarasara €s
megsziintetésére van sziikség. A folyamatszabalyozas a sikeres gyakorlat, a bevalt modszerek
standardizalasaval a folyamat Iépéseinek, szerepldinek és feleldseinek megallapitasaval
elésegiti a mitkddés javulasat és a munkatarsak bevonasat.

Indikator: Olyan (szdmszerisitett) mutatd, mely alapjan egyértelmiien eldonthetd egy cél
elértsége, egy feladat teljesitettsége, valamely mindségnek valdo megfelelés.

Jovokép: Hosszutavu elképzelés arrol, hogy a konyvtar hova kivan eljutni.
Konyvtaros: Felséfoku szakiranyu végzettséggel rendelkezd szakember.

Kiildetésnyilatkozat: A szervezet altal hivatalosan elfogadott ¢és dokumentumaiban
megjelenitett nyilatkozat arrél, hogy mi a szervezet létezésének oka és célja, milyen
szolgaltatasokat kivan nyujtani, és kik lesznek ezek felhasznaloi.

Minéség: Az a szolgaltatasi szinvonal, amely kielégiti, illetve tallépi a felhasznal6 igényeit.

Mindségiranyitas: Magaban foglalja a stratégiai tervezést, az er6forrasokkal valod
gazdalkodast, valamint mds rendszeres tevékenységeket, mint amilyen a mindséggel
kapcsolatos tervezés, miikodtetés és értékelés.

Minéségiigyi dokumentacio: A mindsséggel kapcsolatos dokumentumok rendszere.
MIT: A konyvtar Mindségiranyitasi Tanacsa.

Partner: Mindazok a személyek és szervezetek, akik, amelyek tevékenységiikkel részt
vesznek a konyvtari szolgaltatas nydjtasaban, illetve igénybe veszik ezeket a szolgaltatasokat,
tovabba akik, amelyek elvardsokat fogalmaznak meg a miikddéssel ¢€s annak
eredményességével kapcsolatban.



PDCA ciklus: Egy ismétlddd, négylépéses menedzsment mddszer, amelyet a termékek és
folyamatok kontrolljara és folyamatos fejlesztésére hasznalnak. A betiik jelentése PDCA: plan
— tervezés, do — cselekvés, check — ellenOrzés, act — beavatkozas.

Stratégiai terv: Annak megfogalmazasa, hogy hol allunk, hova akarunk eljutni, és hogyan
fog ez sikeriilni. A stratégiai tervezés folyamata a szervezetet valtoz6 kornyezetével és a piac
lehetdségeivel, veszélyeivel szembesiti. A stratégiai tervezésben célokat, torekvéseket
fogalmaznak meg, vizsgalnak, értékelnek és tekintenek at. A folyamat tevékenységek sorabol
all, s wvalgjdban a konyvtarfenntartasban érdekelt felekkel folytatott kommunikécio
eredménye.

SWOT: A stratégiaalkotas folyamatanak egyik 1épése. A SWOT elemzéssel feltérképezhetjiik
egy piac, iparag, lizlet, termék, szolgaltatas stb. piaci életképességét, illetve megismerhetjiik,
hogy mely feladatok a legfontosabbak stratégiai szempontbol. A SWOT egy angol mozaikszo,
4 sz6 kezddbetliibdl 4all Ossze: Strengths — erdsségek; Weaknesses — gyengeségek;
Opportunities — lehetdségek; Threats — veszélyek.

2. A Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar bemutatasa

A konyvtar megnevezése: Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar
Rovid neve: FGYVK

Székhelye: 8360 Keszthely, Zeppelin tér 3.
Telefon: +36/83/312-446; +36/83/511-102
Telefax: +36/83/312-446

E-mail: info@feyvk.hu

Telephelye: Gyermekkonyvtar, 8360 Keszthely, Kossuth L. u. 2.
Telefon: +36/83/312-303
E-mail: gyermekkonyvtar@fgyvk.hu

Honlap: www.fgyvk.hu

Adohatosagi azonositoszama: 15560971-1-20

Az intézmeny fenntart6 neve, szekhelye:
Keszthely Varos Onkormanyzata
8360 Keszthely, Fo tér 1.

A konyvtar vezetdje: Pappné Beke Judit igazgatd

2.1. Torténet

A konyvtar 1953-as alapitdsa ota Keszthely varos egyik kulturalis kdzpontja. Eldszor a
Festetics-kastélyban miikodott jarasi konyvtarként. 1973-t6] varosi konyvtarként folytatta
tevékenységét. 1993-ban vette fel Fejér Gyorgy, a keszthelyi sziiletésti, kivald tudos, koltd, €s
konyvtaros nevét. A csodalatos miilemléki kornyezetben berendezett termek azonban nem
feleltek meg a konyvtari feladatoknak. Ezért 1998-ban mérfoldkd volt az 1 épiilet atadasa,
mely korszerli elrendezésével, technikai felszereltségével megfelelt az elvarasoknak. Kozel
100 foét befogadod olvasoterme ird—olvasoé talalkozok, szavaloversenyek, egyéb rendezvények
népszerl helyszine. A gyermekkonyvtar 1974-ben kezdte meg munkajat. Tobbszori koltdzés
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utan 1989-ben koltozott a jelenlegi helyére, a varos kdzpontjaban 1évé dnkormanyzati épiilet
emeleti helyiségeibe.

2.2. Szervezeti felépités

A konyvtar mikodését a Szervezeti €s Miikodési Szabalyzat irja le.
A konyvtar szervezeti felépitését az ORGANOGRAM abrazolja, mely a konyvtar honlapjan
is elérhetd.

A VAROSI KONYVTAR SZERVEZETI FELEPITESE

N

Gazdasagi Technikai
Ogyiniezt munkatirs
{15} 15

<« Iranvitas

— Rendezvényszervezes

———  Szakmai iranyitas

2.3. Tevékenységek jogi szabdlyozdsa

Az intézmény torvényes milkodését a hatalyos jogszabalyokkal &sszhangban 1évo
dokumentumok hatdrozzak meg.

A konyvtar miikodését alapvetden meghatarozd, iranyado jogszabalyok:

- Magyarorszag Alaptorvénye

- Magyarorszag Alaptorvényének dtmeneti rendelkezései

- a muzedlis intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl
sz016 1997. évi CXL. torvény

- az allamhaztartasrol sz616 tobbszor modositott 2011. évi CXCV. térvény

- Magyarorszag helyi dnkormanyzatair6l sz6l6 2011. évi CLXXXIX. torvény

- az allamhaztartds miikodési rendjérdl 368/2011. (XII. 31.) kormanyrendelet

- a helyi dnkorményzatok és szerveik, a koztarsasagi megbizottak, valamint egyes
centralis alarendeltségli szervek feladat- és hataskoreirdl szoldo 1991. évi XX.
torvény

- a szamvitelrdl szo6l6 2000. évi C. torvény, valamint a mindenkori
adojogszabalyok, tovabba a koltségvetési szervek gazdalkodasaval Osszefliggd
egyéb jogszabalyok

- a munka térvénykonyveérdl sz6l1o, tobbszor modositott 2012. évi L. torvény




- a kozalkalmazottak jogallasarol szold tobbszor modositott 1992. évi XXXIIL
torvény eldirasai,

- valamint a képviselO-testiilet hatarozataval elfogadott alapitdé okiratban és a
konyvtar-hasznalati szabalyzatban foglaltak.

2.4. Vezetoi nyilatkozat

A konyvtar vezetdje elkotelezett a hasznalokdzponti, mindségi szolgaltatdsok biztositasa, a
mindségiranyitasi rendszer mikodtetése, a folyamatos fejlesztések és a felkésziilt
munkatdrsak kompetenciainak fejlesztése mellett. A vezetdi elkotelezettséget a
Mindségpolitika megfogalmazasaban is érvényre juttatta.

A fentiek érdekében a vezetd a munkatarsakkal egyiittmiikodve megfogalmazta a konyvtar
mindségpolitikajat,  kiildetésnyilatkozatat,  jovoképét, a  mindségre  vonatkozd
kovetelményeket, eljarasokat, a folyamatszabalyozast.

2.5. Jovokép

Egy olyan kozkOnyvtar megteremtése, amely hii fél évszazados tradicidihoz, de magéiba
olvasztja a mai, eurdpai kozkonyvtarak legfontosabb erényeit is. Képes arra, hogy a
demokracia jegyében mindenkinek megadja az informacidhoz valdé hozzaférés jogat,
biztositsa az élethosszig tartd tanulés alapfeltételeit.

Keszthely ¢és kornyékének lakossagi igényeit magas szinvonalon elégitse ki, ahhoz
rugalmasan alkalmazkodjon, megteremtse a valtozas lehetdségét, st maga is vegyen részt a
lakossagi igények formalasaban.

2.6. Kiildetésnyilatkozat

A keszthelyi Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar kiildetésnyilatkozata a muzeélis intézményekrol,
a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl szolo 1997. évi CXL. torvény
rendelkezéseinek figyelembevételével késziilt.
A vérosi konyvtar altaldnos gyljtokorli, nyilvdnos kozkonyvtar, az informacios
es¢lyegyenldség €s a demokracia helye.
Feladata, hogy

— Barki szaméra szabadon, korlatozas nélkiil hozzaférést biztositson a kulturalis javak

megismeréséhez €s a miiveltség gyarapitdsahoz,

— Lehetdéséget kinaljon a szabadidd hasznos eltdltéséhez,

— Téamogassa az életen at tartd tanuldst,

— Biztositsa mas konyvtari alloméanyok elérését,

— Kozhasznt informacids szolgaltatast nydjtson,

— Helyismereti informacidkat, dokumentumokat gyiijtson €s tegyen hozzaférhet6ve,

— Rendezvényeivel hozzéjaruljon a varos kulturalis kinalatdnak gazdagitasahoz.

Kiildetését a  Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar a  folyamatosan — gyarapodo
dokumentumallomanyaval, a hasznalok igényeinek megfeleld szolgaltatdsaival, technikai
felszereltségével, valamint munkatarsainak magas szinti szakmai felkésziiltségével valositja
meg.

2.7. Mindségpolitika

Az intézmény vezetése és minden munkatarsa elkotelezett a mindségi munka irant.



A konyvtar munkatarsai a konyvtarhasznalok folyamatos, magas szinvonalll és mindségi
kiszolgalasara torekszenek. Figyelemmel kisérik a hasznalok igényeit.

Célja, hogy szakmai tevékenységét magas szinvonalon, lelkiismeretesen, maximalis emberi
hozzaallassal végezze. Mindezt a vonatkozd eldirasoknak ¢és jogszabalyoknak megfeleléen
teszi.

A konyvtar vezetése arra torekszik, hogy a mindségi munka minden munkatirs belso
késztetésévé valjon, megvaldsuljon a mindségkdzpontu gondolkodas.

Ennek érdekében vallalja:
e A konyvtar szerepének megerdsitését

e A hasznalok elégedettségének és igényeinek mérését és értékelését

e A szolgaltatasok folyamatos ellendrzését, fejlesztését a mérések figyelembevételével

e A hasznaloi panaszok alapjan a szolgaltatasok mindségének folyamatos javitasat

e Kozreadja a munkatirsainak nevét és hivatali e-mail cimét a konyvtar honlapjan
(www.fgyvk.hu)

e A targyi ¢és technikai felszereltség folyamatos fejlesztését a lehetdségek
figyelembevételével

A konyvtar egyiittmikodésre torekszik a helyi, megyei, orszdgos ¢€s nemzetkozi
partnerintézményekkel. Az intézmény a miikddésére vonatkoz6 dokumentumokat
nyilvanossagra hozza.

A konyvtarban miikodé Mindségiranyitasi Tanacs figyelemmel kiséri a mindségpolitikai
elvek magas szintli megvaldsulésat.

2.8. Szolgaltatisok

e helyben hasznalat: konyvek, folyoiratok, CD-ROM-ok, hangz6 anyagok, adatbazisok,
helyismereti dokumentumok

dokumentumkolcsonzés, hosszabbitas, eldjegyzés, foglalas

szamitdgep- €s internet hasznalat, Wi-Fi

konyvtarkozi kolcsonzés

konyvtari anyagok fénymasolasa, nyomtatas, szkennelés

hasznalo6 képzés (szamitdgép és internet hasznalati tanfolyam, konyvtarbemutatd 6rak)
rendezvények, kiallitdsok, gyermekfoglalkozasok

segitséggel €16k szdmadra biztositott eszk6zok (indukcids hurok, felolvasogép, nagyitd
szoftver), és szolgaltatasok (vetélkeddk)

2.9. Szakmai kompetenciak

Az intézmény vezetése ¢és szakalkalmazottai a megfeleld szakmai kompetencidkkal és
gyakorlattal rendelkeznek a rovid és hosszu tavu stratégiai célok megvalositdsdhoz, a
szolgéltatasok menedzseléséhez.

A munkakori feladatok ellatasanak megitélését az ezt befolyasold ismeretek, képességek, €s
személyi tulajdonsagok befolyasoljak.



2.10. Szakmai elismerés

2003-ban Keszthely Varos Onkormanyzatatol a varos érdekében végzett kimagaslo munkaja
elismeréseként ,,Keszthely Varosért” kitiintetést kapott az intézmény.

A konyvtar szakmai munkdajanak elismeréseként 2006-ban az Oktatasi és Kulturalis
Minisztérium az ,,Ev konyvtara” cimet adomanyozta.

2006ban

3. Minéségiranyitasi rendszer

3.1. Altalinos alapelvek

Szervezetiink sikeres vezetéséhez és mitkodtetéséhez sziikséges, hogy az irdnyitas atlathato, a
szemlélet partnerkdzpontii legyen. Ennek érdekében a TQM szervezetiranyitasi koncepcid
modszereit és technikait hasznaljuk.

A TQM legfontosabb alapelvei:

filozofia: a hiba — okok megeldzése, feltarasa és kikiiszobolése,
modszer: a vezetés aktiv stratégiai irdnyitasa, kdzremitkddése,
kiterjedése: valamennyi alkalmazottra,

kovetelmény: hibamentesség az elsé 1€épéstol kezdve,
érvényességi teriilet: a szervezet egésze,

cél: allando javitas, fejlesztés.

A folyamatkdzponti miikddés kiépitésébdl kovetkezéen a konyvtdr mindségiranyitasi
rendszere kiemelt figyelmet fordit a szolgaltatasi folyamatok rendszerezésére, elemzésére,
értekelésére €s folyamatos fejlesztésére.



3.2. A mindségirdanyitdsi rendszer és kovetelményei

A konyvtar vezetésének ¢s valamennyi munkatdrsdnak feladata, hogy munkdjaval az
intézmény iranti elkotelezettségével segitse a megfogalmazott mindségcélok megvaldsitasat.

A konyvtar mindségiranyitasi rendszerének feleldsségteljes miikodtetése ¢€s fejlesztése a
Mindségiranyitasi Tanacs (MIT) feladata.

A MIT feladatai:

a) a Konyvtari Kozos Ertékelési Keretrendszerben és az Emberi Eréforrasok
Minisztériuma Kultaraért Felel6s Allamtitkarsaganak a konyvtari mindségiranyitas
bevezetésére készitett ajanldsdban rogzitett mindségiranyitdsi rendszer elemeinek
gyakorlati megvalositéasa;

b) az konyvtar szamara a hidnyossadgok kikiiszobolésére és fejlesztésekre vonatkozo
javaslattétel;

c) akonyvtar mindségiranyitési feladatainak koordindlasa;

d) a mindségiiggyel kapcsolatos anyagok véleményezése.

A MIT személyi dsszetétele:

A tandcs egy elnokbdl, és 3 tagbdl all. A tandcs tagjainak az intézmény munkatarsai 6nként
jelentkeztek. Az elndkot a tandcs tagjai koziil, szavazassal valasztjak ki.

A tanacs elnokének és tagjainak megbizatasa hatdrozatlan idére szol, mely visszavonasig
érvényes.

A tandcs tagjainak jogai és kotelességei:
a) atandcs iilésein valo részvétel,
b) észrevételek, javaslatok tétele a tanacs mikodésével kapcsolatban,
c) felvilagositas kérése a tandcs feladataival 6sszefiiggd kérdésekben,
d) javaslattétel a tanacs rendkiviili 6sszehivasara,
e) atandcs ajanldsainak megtartasa, illetdleg végrehajtasa,
f) beszadmolas a tanacsban vallalt feladatok végrehajtasarol.

3.3. Dokumentacios rendszer

A minoségiranyitasi rendszer dokumentdldsa

Feleljen meg a konyvtar stratégiai célkitlizéseinek, struktirajanak, szolgaltatasi
tevékenységeinek ¢€s alapvetden érthetd legyen az intézményben dolgozdk szdmdra. A
rendszer szerkezete és formdja kelléképpen rugalmas legyen. A dokumentacid alapjan
barmely tevékenység ez eldirt kovetelményeknek megfeleléen elvégezhetd, ellendrizheto,
szdmon kérhetd és rekonstrualhato.

A dokumentacionak 0Osszhangban kell lennie a konyvtar szervezeti felépitésével,
tevékenységével, a munkatarsak szakmai felkésziiltségével, a mindenkori lehetséges
valtozasokkal és valtoztatasokkal.

A dokumentacio tipusai:
e ¢ldird
e igazold



A mindségiranyitasi rendszer dokumentumainak kezelése a mindségiigyi felelds feladata. A
dokumentumok a bizalmasan kezelenddé anyagok kivételével valamennyi munkatérsa szdmara
nyomtatott formdban és a kozos feliileten is elérhetdk.

3.4. Partnerkozpontusag

A partnerkozpontisag kialakitasa a mindségfejlesztés egyik legfontosabb eleme. Ahhoz, hogy
a konyvtar szolgaltatasait a valtozo tarsadalmi kornyezet elvardsaihoz tudja igazitani,
pontosan ismernie kell a partnerei elvarasait ¢s véleményét. Ennek érdekében azonositja,
partnereit. A partnerazonositas célja, hogy az intézmény megismerve jelenkori és a jovobeli
partnerei sziikségleteit.

Jol atgondolt, szakszerlien végrehajtott mérések segitségével igyekszik feltdrni az egyes
partnerek elvarasait. A mérések eredményeit, tapasztalatait a mindennapi munkaba épiti be.

Az intézmény belso partnerei

crer

legyen az 6t érintd feladatokkal, hataridokkel kapcsolatban. A stratégidban meghatarozott
célok ismerete elengedhetetlen minden kolléga szdmara. A nem kozalkalmazotti stdtuszban
dolgozd munkatarsaknak is ismerniiik kell a konyvtar tevékenységét, a rajuk bizott feladatok
elvégzéséhez sziikséges ismeretek birtokaban kell lennitik.

Az intézmény belsé partnerei az alabbiak:
e kozalkalmazott statuszban dolgoz6 munkatarsak
e kulturalis kozfoglalkozottak
e kozfoglalkozottak
e iskolai kozdsségi szolgalatosok
e didkmunkat végzok

A belso kommunikacio modja:
1. Az intézmény nagysagat és a munkatarsi létszamot figyelembe vételével a belso
kommunikéacio elsésorban szobeli.
2. A konyvtar vezetéje minden hénap elsé hétféjén dolgozdi értekezlet, az Osszes
dolgoz6 jelenlétével.
3. A vezetdi  megbeszélések,  csoportmegbeszélések a  munkafolyamatok
figyelembevételével esetiek.

Kapcsolattartas Kommunikacios

Part K lattarté s 4
artner apcsofattarto gyakorisaga csatornak

munkatarsak igazgato havi, eseti személyes, e-mail,
telefon, plakat,
falinjsag, munkaterv,
éves beszamolok

munkatarsak munkatarsak eseti személyes, e-mail,
telefon

kozfoglalkoztatottak igazgatd eseti személyes, e-mail,
telefon

kozfoglalkoztatottak munkatarsak eseti személyes, e-mail,
telefon

onkéntesek igazgatd eseti személyes, e-mail,
telefon
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Oonkéntesek munkatarsak eseti személyes, e-mail,
telefon

onkéntesek feldolgozo és teriileti eseti személyes, e-mail,
csoportvezetd telefon

iskolai k6z0sségi igazgato eset személyes

szolgalatosok

iskolai kozosségi olvasdszolgalati eseti személyes, telefon

szolgalatosok csoportvezetd

didkmunkat végzok igazgatd eseti személyes

didkmunkat végzok munkatarsak eseti személyes, telefon

Az intézmény kiilso partnerei

A konyvtar nagy hangsulyt fektet a partnerkozpontusagra. Kiemelt feladat az intézmény kiilsé
partnereinek azonositdsa, értékelése. Az intézmény évek oOta nyilvantartast vezet kiilsé
partnereirdl. A lista naprakészsége nagyon fontos, ezért annak folyamatos aktualizaldsra,
illetve 0j partnerek bevonasara torekszik. Kiemelten fontosnak tartja partnerei felé a vilagos,
pontos kommunikacidt. E tevékenységhez tartozik az intézmény honlapjanak naprakészsége,
a lehetséges érdekldddk rendezvényekrdl valo tajékoztatdsa, az intézményben folyd munka
bemutatasa, a partnerek tajékoztatasa az 0j szolgaltatasokrol, azok hasznalatarol.

Az intézmény kiemelt partnerei az alabbiak:
e Keszthely Varos Onkormanyzata

e Dedk Ferenc Megyei ¢s Varosi Konyvtar, Zalaegerszeg

A kiils6 kommunikdcio modja:

Partner Kapcsolattarté Kapcso.la’ttartés Kommu’nikéciés
gyakorisaga csatornak
igazgatd eseti személyes, e-mail,
levél, telefon,
ko6z0sségi média,
S olvasdszolgalati eseti személyes, e-mail,
partnerintézmények "
csoportvezetd telefonos
gyermek- eseti személyes, e-mail,
olvasdszolgalat telefonos
munkatarsa
igazgato, igazgato- eseti, megyei halozati | személyes, telefonos,
Deak Ferenc Megyei helyettes, feldolgozo értekezlet e-mail, kozos feliilet
¢s Varosi Konyvtar ¢s teriileti
csoportvezetd.
KSZR szolgaltatast igazgato, igazgato- eseti személyes, e-mail,
igénybe vevo helyettes, feldolgozo telefon, levél
Konyvtari Kozosségi és teriileti
¢s Informacios Helyek | csoportvezetd
olvasdszolgalat napi személyes, e-mail,
munkatarsai felszolitok, telefon,
levél
konyvtarhasznalok alkalmanként e-mail, telefon,

emlékeztetok
(Konyvtari Integralt
rendszer automatikus

11



iizenetei)

lehetséges partnerek minden munkatars eseti személyes, e-mail,
levél, telefon,
ko6z0sségi média,

Panaszkezelés

A konyvtar munkatarsainak kezelniiik kell a partnerek panaszait. A intézmény altal elkészitett
panaszkezelési szabalyzat célja, az olvasdi megkeresések alapjan a konkrétnak mindsiild
panaszok gyors ¢és hatékony rendezése. A szolgaltatasmindség-fejlesztés szempontjabol a
reklamacio tobbféle hibat sejtet: emberi mulasztas, rendszerhiba, vagy olyan koriilmény,
melyen az intézmény rajta kiviil 4ll6 okok miatt nem tud javitani, de a valtoztatdsra
folyamatosan torekszik. Mivel nincs tokéletes szolgaltatas, cél a hibak javitdsa, igy emelve
ezzel szolgaltatdsaink mindségét. Eredménye minden esetben az elégedett hasznald lesz. A
panaszosoktdl szerzett informaciok értékesek.

Panasz az a bejelentés, amikor az olvasd a szolgaltatassal, vagy mukddéssel kapcsolatos
kifogéast emel szoban vagy irasban A konyvtar munkatarsainak kezelniiik kell az olvasoi
panaszokat, az intézmény miikodésével kapcsolatos észrevételeket. Ezeknek a megfeleld
megoldésaig el kell jutniuk, ezért és ennek érdekében dokumentalni és elemezni, majd a
megfeleld pontokon javitani kell.

Panaszos az a személy, aki az intézmény barmely szolgéltatasat, annak mindségét valamilyen
szempontbol kifogasolja.

Eszrevételnek mindsiil a konyvtar tevékenységével, szolgaltatasaval kapcsolatban felmeriild
minden olyan észrevétel, mely az adott koriilmények kozott nem kifogasolhatd, azonban
valtoztatas esetén a szinvonal emelkedéshez vezethet.

Dokumentalas

A konyvtar az tigyfelek olvasék panaszairdl, valamint az azok rendezését szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

4. Szolgaltatasi folyamatok

Az intézmény rendszerbe foglalja, tudatossa, atlathatova teszi a munkafolyamatokat, ezaltal
lehetévé valik a hibak korai felismerése, kikiiszobolése, az esetleges feleldsségek
megallapitdsa. Azonositotta a kulcsfontossagi folyamatait, folyamatgazdakat jelolt ki. A
folyamatkozpontu miikodés alapja a tevékenységek folyamatokra bontasa, megfeleld
szabalyozasa.

A folyamatok csoportositasa

- Foéfolyamatok (jelolése FF), amelyek kozvetleniil a partnerekre, a befogadokra
iranyulnak (pl. beiratkozas, kdlcsonzés stb.)

- Tamogato folyamatok (jeldlése TF), amelyek tdmogatjak a partnerekkel valo munkat,
de nem kozvetlen partnerkapcsolatban zajlanak (pl. informatikai szolgéltatas,
intézményfenntartas stb.)

- Vezetési folyamatok (jelolése VF), amelyek az intézmény vezetéséhez, irdnyitdsdhoz
sziikségesek (pl. stratégiai tervezés, palyazati tevékenység stb.).

- A folyamatos fejlesztés folyamata (jelolése FFF), amely kozvetett modon jarul hozza a
konyvtar folyamatos fejlddéséhez, kiilonds tekintettel a partnerek igényeire.
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A fenti kategoridkba besorolt folyamatok barmelyike koziil azonosithatunk Un.
kulcsfolyamatokat (jelolése KF), amelyek az adott idészakban a szervezet sikerességét

dontden befolyasold folyamatok (pl. palyazati tevékenység, kdnyvtari rendszer mitkddtetése
stb.)

Folyamatleltar
2016 FOLYAMATLELTAR FF TF VF | FFF | KF
VF-01 |Pélyazati tevékenység, forraskutatas * *
VF-02 | Mérés, értékelés, onértékelés * *
VF-03 | Mindségmenedzsment * *
VF-04 | Emberi er6forrds-menedzsment * *
VF-05 | Stratégiai tervezés *
VF-06 | Szabalyzatok készitése *
VF-07 | Marketing, kommunikacio *
%
VF-08 | Nem megfelel6 folyamatok és panaszok kezelése
VF-09 | Projekt menedzsment *
- r -/ ;¢ ;¢ ;¢ ;- ;71
FF-01 | Partnerkapcsolatok *
Dokumentum-szolgaltatas (beiratkozas,
kolesonzés, hosszabbitas, visszavétel, eldjegyzés, % "
foglalas, konyvtarkozi kolesonzés,
FF-02 | helybenhasznalat, irodalomkutatas)
Informatikai szolgaltatas (szamitogép- ¢s internet % %
FF-03 | hasznalat, szkennelés, nyomtatas)
FF-04 | Informacioszolgaltatas, tijékoztatas * *
Gylijteményszervezés (gyarapitas-allomanyba * ®
FF-05 | vétel, apasztéas, gyljtemény rendezése)
Feldolgozas (formai és tartalmi feltaras, % "

FF-06 | retrospektiv konverzid)

FF-07 | Hasznaloképzés *
FF-08 | Digitalizalas *
FF-09 | Honlapépités *
FF-10 | Rendezvényszervezés *

PR tevékenység (eléadas, publikacio, *

FF-11 | médiamegjelenés, kiallitas)

TF-01 | Alloményvédelem *

TF-02 | Reprografiai szolgaltatas *

TF-03 | Konyvtari rendszer mikodtetése * *
Adminisztracio:

iktatas, iratkezelés,
TF-04 | személyligyek nyilvantartasa

TF-05 | Informatikai rendszer biztositasa *
TF-06 |Intézményfenntartas *
Folyamatmenedzsment

A sikeres folyamatmenedzsment alapja az azonositott ¢és leirt folyamatok leltara, az azokhoz
elkészitett folyamatdbrak és -leirdsok. A folyamatmenedzsment alatt értjiik mindazon
tervezési, szervezési €s ellendrzd eljarasokat, amelyek a konyvtar értékteremtd lancanak
célorientalt iranyitasat szolgaljak. Elsdsorban az ismétlddd feladatok alakitasat vessziik célba,
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azaz alkalmazasi teriiletének elsddleges kritériuma az ismételhetdség és standardizalhatdsag.
A folyamatmenedzsment permanens tanuldsi folyamat a folyamatban résztvevok szdmara.

A szolgaltatasok megfeleld mindségét, a folyamatok miikddését a folyamathoz rendelhetd
indikatorok értékelésével ellendrizziik, amelyek a folyamatok javitasdhoz szolgaltatnak
informaciokat.

Mar 1étez6 folyamat moddositasat barki kezdeményezheti a MIT vezetdjénél vagy a
mindségiranyitasi felelésnél. A folyamatleirds a MIT altal jovahagyott modositas utdn az
intézmény vezetdjének engedélyével keriilhet bevezetésre.

A folyamat miikodeéséért a folyamatgazda felelds, akinek feladata:
- afolyamat megtervezése,
- a folyamat miikodtetése,
- amodositott folyamat integraldsa a szervezetbe,
- erbforrasok rendelése a folyamathoz és/vagy a sziikséges eréforrasigény kozvetitése a
vezetés felé,
- részvétel a folyamat fejlesztésére vagy modositasara vonatkoz6 dontés-elékészitésben,
- afolyamatba iktatott mérés eredményének értékelése,
- romlo tendencidk esetén javaslattétel a folyamatjavitasra illetve fejlesztésre.

A folyamatmenedzsment fontos eljardasa a belso ellendrzés, az audit:

A MIT évente egy alkalommal attekinti a folyamatokat, a sziikséges erdéforrasokat, a
folyamatba iktatott mérések eredményét, a kitlizott célok megvaldsuléasat.

A fenti cél megvalositashoz a MIT kijelolt tagjai végzik a belsé ellendrzést, amelynek {6 célja
a kovetd tevékenységek meghatiarozasa, azaz a helyesbitdé intézkedések bevezetése, a
szlikséges javitadsok meghatarozasa és bevezetése a folyamatos fejlesztés érdekében.

5. A vezetoség felelosségi kore

5.1. A vezetoség elkitelezettsége

Az intézmény vezetdsége elkotelezett a mindségiigyi rendszer létrehozéasa és folyamatos
fejlesztése irant. Eredményességének novekedését biztositja azaltal, hogy:

e meghatarozza ¢és kihirdeti kiildetését, jovoképét, rovid, kozép és hosszi tava

e tudatositja munkatarsaival a torvényekben, kiils6 és belsé szabalyzatokban
eldirdsokban szerepld kovetelmények fontossagat,

e a szervezet vezetése soran példamutatissal nyeri el a munkatarsak bizalmat,
gondoskodik a mindségi célok meghatarozasar6l, a mindsséggel és a
mindségiranyitasi rendszerrel kapcsolatos értékrendjét kozzéteszi,

e meghatarozza a hasznaloi igényeket a megfeleld szolgaltatasok kialakitasa érdekében

e meghatarozza azokat a szolgaltatasi folyamatokat, amelyek a szervezet szdmara
hozzaadott értéket allitanak el0,

e meghatarozza a tdmogatd folyamatokat, amelyek a szolgaltatasnytjtasi folyamatok
eredményességét és hatékonysagat befolyasoljak,

e részt vesz Uj modszerek és megoldasok kutatasaban,

e gondoskodik az eréforrasokrol,

e olyan szervezeti strukturat biztosit, amely 6sztonzi a munkatarsak aktiv részvételét és
fejlodését
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e Dbiztositja a hatékony belsd ¢és kiilsé kommunikaciot,
e cllendrzéseket végez, igy kozvetlen visszacsatolasa van a mindségiranyitasi rendszer
eredményességérol és hatékonysagarol.

5.2. Felelosségi és hataskor

A kényvtar vezetdje felelds az SZMSZ, az Ugyrend, az Organogram, a munkakéri feladatok
meghatdrozasaért, a munkakori leirdsok kidolgozéasaért, a Mindségiigyi felelés megbizaséaért,
a hatékony belso és kiils6 kommunikacioért, a munkatarsak kompetencidinak fejlesztéséért.
Felelds a mindségcélok jovahagyasaért, és a mindségpolitika jovahagyasaért.

A MIT vezetdje a mindségcélok megfogalmazasaért, kozzétételéért, és dokumentalasaért
felelds, valamint a mindségpolitika oktatasaért felelds.

A MIT-tagok feleldsek a mindségeélok részfeladatokka lebontasaért és végrehajtasaért, és a
mindségpolitika kdzzétételéért.

6. Gazdalkodas az eroforrasokkal

6.1. Gondoskodas az eroforrasokrol

Cél a mindségiranyitasi rendszer kialakitdsahoz, miikodtetéséhez és fejlesztéséhez, valamint a
partnerek megelégedettségének biztositdsahoz sziikséges erdforrdsok meghatarozasa ¢s
idében vald rendelkezésre bocsatasa.

A szervezet dltal alkalmazott erdforrasok az alabbiak:
e emberi eréforrasok
e infrastruktira
e munkahelyi kornyezet
e pénziigyi forrasok

6.2. Emberi erdforrasok

A konyvtar erOssége a magas szintll szervezeti kultira, mely a konyvtar altal 1étrehozott
anyagi ¢és szellemi értékek Osszességét jelenti. A szervezeti kultira meghatarozza a konyvtar
egészének teljesitOképességét, normarendszerét, a munkatarsak kozotti egylittmikodést, az
alkoto 1égkort, az innovaciot. A konyvtar céljainak eléréséhez, a mindségiranyitasi rendszer
kialakitasahoz, miikodtetéséhez és fejlesztéséhez sziikséges munkatarsak kivalasztasanak,
alkalmazasanak és fejlesztésének feladatait tigy oldja meg, hogy az megfeleljen az egyre
magasabb szintli partneri igények kielégitésének. Biztositja, hogy minden munkatarsa a
feladatai ellatdsdhoz sziikséges szakképzettséggel, végzettséggel, gyakorlattal rendelkezzen és
a szlikséges tovabbképzésben részesiiljon.

Felelosségi és hatdaskor: a konyvtar vezetdje felelds, hogy rendelkezésre alljanak a kelld
felkésziiltségi munkatarsak, elismerést, jutalmazast alkalmaz, méri a munkatarsak
megelégedettségét.
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6.3. Infrastruktura

A vezetés célja, hogy megteremtse ¢s fenntartsa azokat a feltételeket (munkahelyek,
szolgéltatd  helyek, ¢épiiletek, helyiségek, gépi berendezések, hardver, szoftver,
dokumentumallomany, valamint az ezekkel kapcsolatos szolgaltatasok), amelyek a
szolgéltatdsok magas szinvonalon torténd biztositasahoz sziikségesek ¢és maradéktalanul
kielégitik a partnerek igényeit.

Felelosségi és hataskor: az intézmény igazgatdja felelés a sziikséges ¢és elégséges
infrastruktira meghatarozasaért és folyamatos biztositasaért.

6.4. Munkakornyezet

A konyvtar vezetése megfeleld munkakornyezetet biztosit a kollégdk szamara. A
konyvtarosok felelések az intézményi eldirasok (munkavédelmi, tlizvédelmi szabélyzat stb.)
betartasaért €s kornyezetiik rendben tartasaért. A munkafeltételek biztositasa noveli a
munkatarsak elégedettségét, ezaltal a motivaltsagat, amely kihat a teljesitményre.

Felelosségi és hataskor: a vezetd felel0ssége a megfeleld, biztonsdgos munkakdrnyezet
kialakitasa.

6.5. Pénziigyi erdforrasok

A vezetd gondoskodik a rendelkezésére allo pénziigyi eszk6zok és targyi feltételek hatékony,
gazdasagos, ésszerll és célszerli felhasznalasarol, melyek biztositjdk a mindségi szolgaltatas
folyamatossagat, kiszdmithatosdgat ¢és biztonsdgat. Folyamatos erdfeszitéseket tesz 1j
eréforrasok felkutatasara és megszerzésére.

Felelosségi és hataskor: az intézmény vezetdje rendszeresen ellendrzi a tervek
megvalosulasat és elemzi a megvalosulds kortilményeit. Intézkedéseket hoz a nem megfeleld
allapotok megsziintetésére ¢s ezen intézkedésekkel korrigalja a terveket.

A szervezet gazdalkodasaval Osszefliggd szabdlyzatokat készit, a hatdlyos jogszabalyok,
illetve a fenntartdé rendelkezése szerint. A folyamatos fejlesztés érdekében a koltségvetési
keret felhasznalasa mellett torekszik palyazati forrasok bevonasara.

7. Ertékelések, mérések, elemzések

A mindségiranyitasi rendszer vezetési folyamatanak legfontosabb részteriilete, amely ahhoz
sziikséges, hogy biztositani lehessen:

e a partnerek elégedettségét,

e aszolgaltatdsok megfeleldségét,

e a folyamatok javitasahoz sziikséges informaciok gytlijtését,

e a mindségiranyitasi rendszer miikddésének folyamatos ellendrzését,

e akonyvtari 6nértékelés tamogatasat.

Az adatgytijtés modja:
e statisztikai adatok gytijtése
e kérdoives felmérések
e egyéb megfigyelés, interja, becslés
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7.1. Onértékelés

A Konyvtari Kozos Ertékelési Keretrendszer alapjan az intézmény onértékelést végez, hogy
az adottsdgokat és az eredményeket rendszeresen, sajat maga értékelje.

A konyvtar célja a Mindsitett Konyvtar cim elnyerése, amely az intézmény €s a munkatarsak
szamara sikert jelent, kivalé motivacios eszkoz a jelenlegi helyzetben. A munkatarsakban a
mindségbe vetett hit er6sddhet, novekedhet a partnerek bizalma.

A konyvtar havi rendszerességgel tartott munkaértekezletén a vezetés értékeli az eltelt honap
tevékenységét, programjait, levonja a kdvetkeztetéseket, sziikség esetén beavatkozik.

8. Folyamatos fejlesztés

A konyvtar vezetése €és minden munkatarsa elkotelezett a mindségiranyitasi rendszer
folyamatos fejlesztése irdnt. A szolgaltatasi folyamatok ellendrzését, a partnerek
elégedettségmeérést, a szabalyzatok feliilvizsgalatdit kovetéen a visszajelzések alapjan
beavatkozasokat eszkozol a kritikus pontokon. Ez altal megvalositva a PDCA ciklus
folytonossagat.

9. Kapcsolodo dokumentumok jegyzéke

Vezetéssel kapcsolatos dokumentumok

A belsd és kiilsé kommunikécios terv (kotelezd 3. melléklet)

Tovabbképzési terv (kotelezd 4. melléklet)

Szervezeti kultira kérddéives felméréseinek eredményei 2008, 2016 (ajanlott mellékletek)

Stratégiaval kapcsolatos dokumentumok

Stratégiai terv 2015-2020 (kotelezd 5. melléklet)

Beszamolok és munkatervek (kotelezd 6. mellékletek)
— Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar beszamoldja 2014
— Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar beszdmoloja 2015
— Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar munkaterve 2015
— Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar munkaterve 2016

Emberi erdforrasokkal kapcsolatos dokumentumok
A dolgozoi elégedettségmérések eredményei (kotelezo 13. melléklet)

Partnerkapcsolatokkal és erdforrasokkal kapcsolatos dokumentumok
A partnerek azonositasat bizonyitd6 dokumentumok (kotelezd 7. melléklet)

Folyamatokkal kapcsolatos dokumentumok
Folyamatszabalyozas (kotelezo 8. melléklet)
Folyamatabrék, leirdsok (kotelezd 9. melléklet)
Szolgaltatasi normak (ajanlott dokumentum)

Hasznalokkal kapcsolatos dokumentumok

Hasznaloi elégedettségmérések eredményei (kotelezd 11. melléklet)

Hasznalokat érintd utmutatok és szabalyok, valamint ezek hozzaférhetdségét bizonyito
dokumentum (kotelez6 10. melléklet)

Panaszkezelés (kotelezo 12. melléklet)
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Helyi tarsadalommal kapcsolatos dokumentumok

Lista a konyvtar miikodésével kapcsolatos médiaszereplésekrdl — 2014, 2015, 2016 (kotelezd
14. melléklet)

A szervezet kulcsfontossagu eredményei
Szakfeliigyeleti jelentések 2008, 2015
Pélyazati tevékenység eredményei 2010-2015
Ko6z0sségi rendezvények 2013-2016
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