MIKULAS Gabor

TELJES KORU MINOSEGBIZTOSITAS -

KONYVTARBAN

A teljes kor( minéségbiztositds mddszere tébb-kevesebb maodositassal a konyves- és folydirat-
polcok birodalméban is hasznalhat6. Kivanatos lenne, hogy a kulféldi tapasztalatok fel-
hasznélasaval, s a magyar korilményeket figyelembe véve ismertté valna és hazankban is elter-
jedne az ezt megalapozd gondolkodasmdd. A bevezetés legnagyobb belsé akadalya a megfelelé
ismeretek hidnya. Ezen prébal segiteni a Bevezetés a konyvtari menedzsmentbe ciml koényv,

amelybdl az aldbbi részlet szarmazik,

A TOM az a minden tevékenységet feldleld
menedzsment-filozofia, amelynek a segitségével
a hasznaldi és a tarsadalmi igények, valamint a
szervezet céljai a legeredményesebb és a
leginkdbb koéltséghatékony mddon, az 0sszes
munkatars teljesitéképességének maximalizalasa-
val, folyamatos tokéletesités altal elérhet6k.

A TQM a korébbiakhoz képest alapvet6 val-
tozast hoz az Uzleti életben. Olyan hozzaallast
biztosit, amely a felsd vezetés kezdeménye-
zésére a munkatarsak valddi bevondasat teszi
lehetévé. A TQM olyan kdrnyezet, amely tamo-
gatja a kezdeményezést, vezetést, kreativitast, a
személyes felelésséget és meghatalmazast,
valamint a felel6sség elfogadasat minden szinten.
Butterwick, Jurow és Cook is hasonléan fogal-
maz: A teljes koérd min6éségbiztositas folyamata
sorén a kdnyvtar sajat teljesitménye rendszeres és
folyamatos fejlesz-tését tlizi ki maga elé. Az
intézmény ezt két Gton éri el: egyrészt munkatar-
sai bevonasaval, minden belsé és kiilsé tgyfele
teljes igényének kielégitése altal; masrészt a
szervezet selejtet nem termeld munkafolya-
matainak fejlesztésével. (Selejt alatt érthetlink
gyenge konyvtéri tajékoztatast, dokumentumok
félreszakozasat sth.) A teljes kor(i minéségbiz-
tositas akkor hatékony, ha az egész konyvtéari
szervezet tevékenységét atfogja; a szervezeti
kultarat, a kommunikaciot, a munkatarsak
bevonasat, a szervezést és az oktatast. A TQM
egyik kulcseleme a folyamatos tokéletesités, a
kaizen, amely olyan lényeges, hogy nem ritkan a
TQM szinoniméajaként emlegetik.

Val6-e a TQM konyvtarba?

Az angol konyvtarosok kulénbozéképpen itélik
meg a TQM-et. Vannak, akik a legutébbi divat-
nak tartjak, masok szerint csak az iparban alkal-
mazhat6... A kétkedés gyakran felvetédik a
mindségi szabvanyok bevezetésével kapcsolat-
ban is. Sokan csak az ipari termelés teriiletén
gondoljék hasznosnak. Megint méasok tul dragé-
nak talaljak a bevezetés koltségeit, és kilénben
is: a konyvtar fennallasa vagy bukéasa nem mulik
az elkdvetett hibakon, rdadasul a konyvtarnak
nagyon kevés a lathatd terméke. A kdnyvtarnak
megvan a piaca, és csak lassan valtozik, kevés a
versenytars. Olyan vélemény is van, mely szerint
nemigen lehet definialni a hasznalok igényeit.

A korulmények azonban véltoznak; a
kényvtarnak bizonyitania kell a hatékony forréas-
felhasznalast. A kérdés pedig lassan Magyar-
orszagon is ugy vetédik majd fel: megengedheti-
e a konyvtér, hogy ne koéltson (id6t, pénzt) a
mindségmenedzsmentre.

Maurice Line a TQM-et mint vezetési filo-
zofiat a kovetkez6képpen hatarozza meg: a
vezetd képes a munkafolyamatokat Ugy tervezni
és szervezni, a munkatarsakat iranyitani, hogy
termékik vagy szolgaltatdsuk minésége legin-
kabb megfeleljen a meghatérozott vevék - piaci
szegmens(ek) elvarasainak.

Mindseg: szembestilés az elvarasokkal
Napjainkban, a megszoritasok idején, amikor a
koltségvetési szervek is fokozott mértékben a

' VEZETESTUDOMANY

48

1996. 6. szam



piac (adott esetben a fenntartd) tetszésének meg-
nyerését6l fuggenek, a minéség-értelmezésben a
hangsuly a megcélzott hasznal6i csoport(ok)
igényeire, illetve szilikségleteire helyezdédik.
Mindség: készség a kitlizott cél elérésére (Juran),
a vevok igényeihez vald lehet legteljesebb alka-
Imazkodas (Brophy). ,,Egy termék vagy szolgal-
tatas azon tulajdonsagainak Osszessége, amelyek
képesek a megallapitott vagy elvart igények
kielégitésére* - irja a mindségbiztositassal
foglalkoz6 brit szabvany, a BS 5750, amely
egyenértékd a nevezetes 1SO 9000-rel, és az Eu-
ropai Kozosség megfeleld szabvanyaval, az EN
29.000-rel. ,,A minGség az a termék- és szolgal-
tatasszinvonal, amely Kielégiti, illetve tallépi a
vevlk igényeit. Termékek esetén ez magéban
foglalja a megjelenést, a m(ikddést, a meg-
bizhat6sagot, szolgaltatasoknal azok nyujtasanak
kornyezetét, a szolgaltatast ny(jtok magatartasat,
felkésziltsegét.” (Csath) A konyvtarban tehat a
mindség az a szolgaltatadsszinvonal, amely leg-
inkabb kielégiti az olvasok, hasznalok igényét,
igy a min6ség nem elvont dolog, hanem a ceél-
elérés legmagasabb foka.

Ha a konyvtar kizarélagos célja a minél magasabb kdlc-
sonzési statisztikdk elérése, akkor valészin(ileg ponyvairo-
daimat fog vasdrolni és gyorsan forgatja &lloméanydt. Ebben
az esethen Tolsztoj mivei vagy a matematikai szakkonyvek
a min6ség ellen haté tényez6kké valnak. A legtébb
kényvtarnak azonban dsszetettebbek a céljai. Ha az oktatas
tdmogatasat is célul tlizik ki, akkor beszerzik a kdtelez6 iro-
dalmat és a megfeleld szakkdnyveket is. A szakkbnyvtérak-
ban és a fels6oktatasi konyvtirakban minden bizonnyal a
megadott szakteriilet(ek) kurrens szakirodalma a mingség
letéteményese.

Mivel a célok valtoznak - fugg attél, hogy Ki,
mikor és hol tdmasztja az igényt - a minéség is
valtozik, azaz viszonylagos.

A forrasztastechnika legljabb eljérésairél sz016 tudoményos
folydirat a tanitoképz6 féiskola kdnyvtaraban csak negativ
értéket képvisel: nem olvassa senki, viszont bheszerzése és
taroldsa egyarant pénzhbe keril. Ugyanazt a dokumentumot a
fémipari kutatointézet kényvtarosa igen nagyra értékelné. A
dokumentum értékét tehat nem(csak) a beszerzési
(fogyasztdi) ara hatdrozza meg.

Sokaig jellemezte a tudomanyos kényvtarak mindségét a
megrendelt folyéiratok szdma. Ez napjainkra, amikor Ma-
gyarorszdgon is egyre inkdbb hozza lehet férni adott cikkek
mésolatdhoz, absztrakjahoz, a folydiratok fizikai megléte
masodlagos mindségi kovetelménnyé valik. (A
tarolokonyvtaraknak - amelyek a nemzet vagy meghatdro-
zott szakteriilet dokumentumainak megdrzése a feladatuk -
természetszerileg mas min6ség-kritériumai vannak.)

A példakbol latszik, hogy aligha lehet a kilonféle
kényvtarak szaméara egyarant hasznalhaté
mindségfogaimat adni. igy az egyes konyvtarak
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vagy konywvtartipusok kilon-kilon fogalmazzak
meg a ,,minéséget”.

A TQM alapelvei

Az ellen6rzés fokusza kiviilrdl az egységek belse-
jébe helyez6dik, megjelenik a belsé megren-
deld/szallité fogalma. A munkafolyamatok
résztvevoi is felfoghatok megrendel6nek, illetve
széllitonak. Az egyes konyvtaros munkaja akkor
mindségi, hogyha a folyamatban utana kdvetkez6
megfelelGnek talalja azt. igy mindenki megren-
delé és mindenki szallit6: minden megren-
del6nek megvan a szallitéja. Ezaltal mindenki
kozvetlenll tapasztalja meg felel6sségét.

Ha a bevételezést végzd kolléga - most: az G(n. szallité -
nem jol lathaté helyre nyomja a kényvtari béyegz6t, akkor a
munkafolyamatban utina kovetkezdk - (n. megrendeldk -
rendszeresen kénytelenek lesznek az atlagosnél tébb id6t és
figyelmet forditani a dokumentum azonositasara.

A hatékony bels6 kommunikacio alapkdvetel-
mény. Ez azéltal is javul, hogy az Un. mindségi
kérokben a munkatarsak nem csupan egy
osztalybol kertilnek ki, hanem a kényvtar tébbi
részéb6l is: méas osztalyokrdl, illetve mas-mas
hierarchiabeli szintr6l.

Az eredmények mérése - a minéség megha-
tarozasakor lathattuk, hogy az a szolgaltatasok
tertletén valtozik, viszonylagos. A mindségbiz-
tositasi folyamat soran tehéat rendszeresen kévet-
ni kell, hogy a vevék igényeinek mennyiben
felelnek meg a szallitdk.

A korabhitol eltéré példaval: a polcon levé dokumentumok
forgdsi sebessége az adott (szak)terilet irodalméanak
szerzeményezési politikdjat erésen befolyasolja. Ha az ada-
tok a szépirodalomnél vagy pl. az épitdiparnal csékkenést
jeleznek, az adott dllomany mennyiségi csokkentése
indokolt. Ellenkezé esetben Gjabb dokumentumok beszer-
zése ajanlatos.

A tervezésnél koltséghatékonysag-vizsgalatot
kell végezni. lde tartozik a hibas termékek
(irrelevans tételeket tartalmazd bibliografia,
gyenge szinvonal( tajékoztatas sth.) felsza-
molésa.

Felhasznal6-kdzpontlsag (folyamatos piac- és
fogyasztoelemzés). A kiilsg és belsé megrendel&t
minél jobban meg kell ismerni: melyek a ter-
mészetes szilkségletei, kivanalmai, igényei.

A kordbbi példéara visszatérve: Hol szoktdk leginkdbb keres-
ni az azonositd jelzést a dokumentumon?
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A teljesitmény mércéje a vevl elégedetlensé-
gi szintje, nem pedig a szallit6 puszta
elképzelése. (Itt szilkséges még elmondani, hogy
a hasznaldk csoportjanak van egy kilonleges
tagja: a fenntartd. Ahogy Martin irja: a konyvtar-
nak nemcsak a kdzvetlen hasznalok igényeit kell
szamon tartania, hanem azokét is, akik a fen-
ntartét képviselik. Az ,.éppen id6ben“-elv is a
hasznald igényeit helyezi el6térbe: a vevd akkor
és ott kapja meg a fontos terméket/szolgaltatast,
amikor az szamara a legsziikségesebb.

Az &lloméanyrész id6 el6tti mennyiségi csokkentése
veszteséget jelent a konyvtarnak: az olvasék nem taldljdk a
dokumentumot a megszokott helyén. A kései csékkentés
szintén kéart okoz, akkor ugyanis az elavult dokumentumok a
frissek el6l veszik el a helyet, figyelmet, a kdnyvtaros
munkaidejét, energiajat.

Eszlelés helyett inkabb megel6zés! A , kovetés*
nem alkalmas kiemelked& minéségd termék/szol-
géaltatas eléallitdsara. Nem elég a korrekcio, azért
kell kisérletezni, hogy hibék ne forduljanak el6.

Pl.: A dokumentum melyik pontja az, ahol a megrendeldk
biztosan és gyorsan megtalaljak a pecsétet? A pétlélagos
pecsételés az eredeti munkdnak tohbszdrosét igényli.

Ehhez kapcsolddik a kdvetkezd elv is:

Elsére jol! Az Uj szolgaltatasok bevezetésekor
fontos cél a vevék megnyerése. Ha ez elsére nem
sikerdl, a bizalmat joval nehezebb visszaszerezni.
A rendszeres és helyes felmérések hasznalata
noveli a siker lehetéséget.

Az Bsszes munkatars 0sztdnzése a minéség
elérésére. Teljes szellemi dsszpontositas, min-
denki bevonasaval (participacio). Ehhez az szlk-
séges, hogy minden alkalmazott at tudja tekinteni
a konyvtar egészét (termékek/szolgaltatasok,
szervezet, kultdra, eredmények). A megbizés
akkor eredményes, ha a hataskorok a
megfelelGen alacsony szinten vannak.

Pl.. Az azonosité jelzés sorsanak figyelemmel kisérése nem a
vezet6k dolga, hanem azoké, akiknek leginkdbb fontos az

azonositas.

A munkatéarsakat kimondott-kimondatlan
buszkeség tolti el, ha sajat munkajukat aktivan
tudjak alakitani, f6leg, ha tudjak, hogy ezaltal
mindségi munkat végezhetnek.

Az intézményi kultira megvaltoztatasa. A TQM
az egész intézmény munkajara kihat. Ha egyszer
mellette dontottek, a munkafolyamat minden

részet, résztvevgjét be kell vonni, mert a
kimaradd terlletek kioltjak a hatast.
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Ha példaul az én belsd szallitom mindségre torekszik, de én
nem, akkor lerontom az § teljesitményét is. Vagy: hiaba
prébalunk kivaléan szakozni, ha a tdjékoztaté konyvtarosok
nem jeleznek vissza az eredményr6l.

Tehat mindenkinek el kell fogadni a teljes kordi
mindséghez illeszkedd célokat, szabvanyokat és
rendszereket, ellenkezd esetben e vezet6i ko-
vetkezetlenség lerontja a mindségre torekves
eredményességét. A rendszer kimenetének
min6ségét (és koltseégeit) rendszeresen mérni
kell. Fontos alland6an tudatositani, hogy nincsen
olyan intézkedés, rendszer, termék, szolgaltatas,
amelyen ne lehetne tovéabb javitani. Atgondo-
landok a meglev6 szervezeti-vezetési hagyo-
manyok is.

Folyamatos kihasznaltsdg-novelés és tokélete-
sités. A felhasznalok valtozékonyak, ez pedig a
szallitokat/szolgaltatokat allandé megujulasra
készteti.

Pl.: A mérlegel6k igénye valtozhat, pl. vonalkédos
azonositas; igy az egész folyamatot Gjra kell gondolni.

Folyamatos képzés és tanulas. Az egykor szerzett
formaélis és informalis ismeretek elavulnak, sét
gyakran gatoljak a fejlesztést. Az ismereteket és
készségeket az alapvet6 célok figyelembevé-
telével érdemes gydijteni.

Pl.: Az egyes &lloményegységek forgdsanak mérése a
gyljteményszervezés fontos része. A szikséges modszerek
ismeretével sok helyet, id6t és pénzt lehet megtakaritani.

TQM-technikak; a ,,7Q*

A statisztikai folyamatellenérzés (angolul SPC) a
teljes korli mindségbiztositas fontos kiindulasi
pontja. A mindségért ugyanis csak akkor szall-
hatunk harcba, ha pontosan ismerjik jelenlegi
helyzetiket. Erre szolgél az un. ,,7Q*, azaz a
TQM hét helyzetértékel6 mddszere.

1 Folyamatabrak (amit tesziink)

Céljuk annak meghatarozasa, hogy ténylegesen
milyen apré egységekbdl all a munkafolyamat. A
kibernetikaban, szamitastechnikaban hasznalatos
folyamatédbrakhoz hasonléan dolgozzuk fel a
folyamatokat, kezdeti és végpontokat, igen-nem-
valasztasokat, visszacsatolasokat hasznalva. A
folyamatabrak elemzése jelentGsen megkdnnyiti
a megrendel6/szallit6-viszony meghatarozasat, az
egyes tevékenységek iddsziikségletének felbe-
cstlését stb.
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2. Adatlapok (amilyen gyakran tesszik)

F6 kérdése, hogy bizonyos események hanyszor
kovetkeznek be. Egy oszlopokkal tagolt lapon
rovatkakat hiizogatunk példaul annyiszor, ahany-
szor a konyvtaroshoz az olvasé referensz-kérés-
sel fordult, vagy a fénymasoldgép hasznalatanak
mikéntjér6l érdekl6dott, katalogushasznélathoz
segitséget kért stb.

3. Hisztogramok (milyen egyéb variacio lehet)
Egy teljes munkaszakasz-minta segit bemutatni.
J6 képi teljesitménymutatdval szolgal.

4. Pareto-diagram (melyek a nagy problémak)

Egy meghatarozott probléma egyes okozatainak
szé&zalékarényait vizsgélja. Szaz esetbdl a problé-
ma okénak hetvenszer A, tizszer B, hétszer C,
hatszor D sth. bizonyult.

5. Ishikawa-diagram vagy halszalka-diagram (mi
okozza a problémat)

Ok-okozati 6szszefuiggéseket vilagit meg. Egy
meghatarozott probléma tébb f§ (szervezeti,
személyi, berendezésekkel kapcsolatos sth.) és
még tébb alprobléma vezethet6 vissza.

6. Scatter-diagram (melyek az 6sszefliggések a
tényezék kozott)

Kimutatja, hogy az egyes tényez6k hogyan hat-
nak egymasra, és hogy van-e egyaltalan kapcso-
lat kozottik. Azt is jol kimutatja, ha egy
tevékenység nem illeszkedik be a tébbi kozé.
Alkalmas példaul arra, hogy egy szakterilet
kdnyveinek atlagara és a szakterilet kényvel-
latasara szént 0sszeg kozott mi az dsszefuigges.

7. Ellen6rzélapok (melyik valtozatot és hogyan
vizsgaljunk)

Egy tevékenység teljesitményének vizgalata
bizonyos id6hatarokon belul. Kdnnyen kimu-
tathaté altala, hogy példaul a rendszertelenil
beérkezd dokumentumok kategorizaldsa mennyi
munkaer6t igényel; atlagosan héiry és mekkora
dokumentummennyiségnél kell pétlolagos
munkaer6t bevonni, illetve mikor lehet a
kihasznalatlan munkatarsakat mas munkéval
megbizni.

A munkafolyamatok vizsgalatakor az alabbi
kérdésekre érdemes valaszt talalni. Lényeges,
hogy az eddigi gyakorlatunkat egyéaltalan ne te-
kintsik megvaltoztathatatlannak. Nézziik tehat
meg a tevékenység vagy munkafolyamat
analiziseének vazlatat:
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1 A célok tisztazasa
Cél: Mit csinalnak most?
Egyaltalan: miért van szilkség arra a tevé-
kenységre?
Mi mést lehetne vagy kellene csinalni?

2. A munka nem szilkséges részeinek kiiktatasa.
Hely: Hol folyik a muka?
Miért ott csinaljak?
Hol méshol lehetne vagy kellene csinalni?
Id6zités:
Mikor végzik?
Miért akkor?
Mikor maskor lehetne vagy kellene végezni?
Emberek:
Ki végzi?
Miért 6(k) végzi(k)?
Ki(k) mas(ok) vegezhetné(k)?

3. Egyeztetés: hol kell vagy lehetséges a
tevékenyseg Ujraszervezese
Maodszer:
Hogyan végzik?
Miért azon a médon végzik?
Milyen més maddon lehetne vagy kellene
tenni?

A TQM szervezete

Mivel a TQM-ben a vezetési szintek és osztalyok
hatarai nem jelentenek elmozdithatatlan korla-
tokat, az alabbi harom szint minéségért felel6s
csoportosulasainak hatarait sem szabad mereven
értelmezni. A harom csoport egymasra épiilve
adja a minéségi piramist.
» Mindségfejleszté csapatok

Mivel az ellen6rzés dbntéen az egyes
munkatarsak szintjére keril, sziikséges, hogy
mindenki megkapja a mindség eldallitdsahoz
sziikseéges Osszes informaciét. A munkatarsak
csoportjaiban a folyamatos egyuttgondolkodas
(kaizen) pedig megsokszorozza a teljesitményt.
A munkatérsaknak ezt a csoportjat nevezik
mindségi koroknek. A koérok meghatarozott
terlileten szervez®i, operativ és mindségellenérzd
feladatokat latnak el.
* Mindségi csoportok

A hierarchia kdzepe tajan helyezkednek el, és
az un. kritikus sikertényez6k kivalasztasaért fele-
16sek.
* Minéségi tanacs
A stratégiai dontesekert felelGs vezet6k csoport-
ja. Létliknek csak az el6bbi kettével szorosan
egylttmikodve van értelme.
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ATQM folyamata

Jurén 1989-ben a mindségfejlesztés folyamata-
nak tiz l1épését hatarozta meg:

1. A fejlédés igényének és lehetségének tuda-
tositasa

2. A fejlédés céljainak meghatarozasa

3. A célok eléréséhez vezetd Ut megszervezése
(feladatok: min&ségtanacs létrehivasa, a prob-
Iémak meghatdrozasa, a projektumok
megvéalasztasa, a csapatok kinevezése és az
0sztonz6k megéllapitasa)

4. Gondoskodés a betanulasrol

5. A problémakat megoldo projektumok vég-
hezvitele

6. Az eredmények lejegyzése

7. Elismerés

8. Az eredmények értékelése

9. Az eredmények fenntartasa
10. A lendiilet megtartasa (az éves fejlesztést a
rendszer és a folyamatok részévé kell tenni)

A fentiek utan jogos a kérdés, hogy mely konyv-
tari tertleten hasznalhaték leginkdbb a TQM-
maddszerek? Elsésorban a beszerzési moéd meg-
hatarozasa (a dokumentum megvasarlasa, konyv-
tarkozi kolcsonzés igénybevétele sth.), az ellatok
(pl. konyvterjeszték) kivalasztasa, a katalo-
gizélas, a kiadvanyok kezelése és a dokumen-
tumalloméany szabadpolcos elrendezése. Kevéshé
nyilvanvalé  felhasznalas  példaul a
szerzeményezési gyakorlat kivanalmakkal valo
szembesitése, a forrasok hasznositésa, vagy a
munkatarsak kihasznaltsaganak javitasa. A
nemzetkdzi mindségi szabvany, az ISO 9000
kényvtari alkalmazéasa azonban a konyvtari
folyamatok szinte dsszes részére kiterjeszthetd.

Hogyan induljon a folyamat?

A TQM-elkotelezettségnek a felsd vezetés részeé-
rél kell kiindulnia. A bevezetés és a fenntartas a
konyvtar vezetdinek teljes elkotelezettségét Ki-
vanja. A vezet6seg hatérozottan alljon ki a min6-
ség elvei mellett, tartassa be a kovetelményeket
és biztositsa ehhez a feltételeket. A példamutatas
alapvet6: a megvaldsitasnak télik kell kiindulnia
és csak ezen keresztll érhetd el a munkatarsak
tobbségének lelkesedése. Kezdetnek elég a
konyvtar leglelkesebb osztalyat vagy munkacso-
portjat kivalasztani. Nemcsak hossz( tavd,
hanem latvanyos sikerekre is kell térekedni, hogy
az elkotelezettség masokban is kialakulhasson.
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A teljes kor(i minéségbiztositas dsszetett fo-
lyamat, kovetkezetes megvaldsitasa érdekében
érdemes kulsG szakért6t szerzGdtetni. Az egyes
munkatarsak ugyanis - féként a vezet6k -,
hajlamosak arra, hogy eddigi eredményeiket tdl-
hangstlyozzék. Kilsg szemlél6ben egyrészt nem
jelentkezik ez az elfogultsag, masrészt a vezetfk
a fejlesztési javaslatokat kiilsé tanacsadotol
inkabb elfogadjak.

A bevezetés el6tt mindenképpen tisztazni kell
a bels6 megrendel6/szallitérendszert. Az elvara-
sokkal valo szembesiilés érdekében a munkatar-
saknak és a vezetbnek egyarant tudatositaniuk kell.

» Kik az én megrendel6im?

Mik a megrendel8im valodi igényei?
Hogyan tudhatom meg ezeket?

Hogyan tudom meg, hogy lehetéségem
van megismerni ezeket?

Hogyan tudom meg azt, hogy van kapaci-
tasom ezek megismerésére?

» Hogyan figyelem az igényekvaltozasat?,
illetve:

* Kik aszallitdim?

Melyek az én tényleges elvarasaim?
Hogyan kommunikalok szallitoimmal?
Megvan-e szallitdimnak az a lehet6sége,
hogy szembesiiljenek elvarasaimmal?

» Megvan-e széllitbimnak az a kapacitasa,

hogy szembesiljenek elvarasaimmal?

A vezetd esetében a szallité fogalma agy ér-
vényestl, hogy 6 a beosztottak j0 munkavégzé-
séhez szilkséges feltételeket ,,széllitja“. Ugyan-
akkor vevo is, amikor munkatérsai beszamolnak
végzett munkajukrol.

A mindségmenedzsment nem korlatozédhat
csupan egy munkateriletre. Esettanulmanyaban
Di Martin rdmutat: a késedelmi dij bevezetése
altal minden bizonnyal ndévekszik a dokumen-
tumok hozzaférhetdsége, egyben megndveli a
kolcsonz6pult forgalmat, ezzel egyiitt meg-
névekedik a sorbanallok szdma. Es persze lassul
a kiszolgalas, amely viszont mindségcsokkenést
okoz. A példabdl latszik, hogy a minfségi szem-
léletnek a konyvtarban folyamatosan terjednie
kell addig, amig az az 6sszes munkafolyamatra
érvényes nem lesz.

Akadalyok a teljes kor( mindségbiztositas
bevezetésében

Anglidban szamos tudomanyos konyvtar igyek-
szik bevezetni a TQM-et, de erdfeszitéseiket nem
mindig korlatozza siker. Ezek tobb okra vezet-
het6k vissza.
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» Sok vezetd elveszti tirelmét a folyamat ele-
jén, azt gondolva, hogy a TQM gyors meg-
oldast hoz.

* A szakemberek vonakodnak félretenni szak-
ismereteiket a hasznalo ,,szeszélyeivel*
szemben.

» A kozépvezet6k tartanak attol, hogy az egy-
szer(ibb szervezeti felépitésben elveszitik
hatalmukat.

* Mivel a TQM zsargonjai az Uzleti életre em-
Iékeztetnek, sokan nem tudjak elképzelni azt
az oktatasban, kényvtarakban.

e Sok vezet6 thlsagosan soknak tartja azt az
id6t és er6forrast, amellyel a bevezetés jar.

e Csak egy Gjabb mul6 divat, nincs benne
semmi eredeti - mondjak végul némelyek.

A TQM bevezetésével kapcsolatos negativ
tapasztalatok megemlitik tobbek kozétt, hogy az
elbocsatési hulldmok nem kedveznek a motiva-
cidnak vagy a munkatéarsak kdzotti egyutt-
miikddésnek. Az elbocsatas gyorsabban megté-
rilg befektetés - legalabbis rovid tavon. A vevok
specialis igényeinek kovetése pedig dragabb,
mint a tomegtermelés.

Aki tehat kisérletet tesz a teljes kord min6-
ségbiztositas bevezetésére, ehhez hasonlé ellen-
kezésre, kételyekre bizton szamithat. De hogy
lehet6ségeirdl is szoljunk, tekintsiik at a gondos
bevezetéssel jard hasznot:

» A szakaszos valtoztatds - a munkatéarsak be-
vonasaval - folyamatos bevezetéshez vezet -,
a gyors valtozasok pedig inkébb csak rész-
leges el6nyikkel jarnak: a munkatarsak nem
feltétlendl érzik magukénak.

» Arra sarkallja a vezet6t, hogy a sikerek érde-
kében a hatalomra tdmaszkodas helyett
inkabb vezetdi technikékat alkalmazzon.

* Noveli a munkatérsak bevonasat a dontés-
hozatalba, igy a dontéseket sokkal inkabb
magukénak érzik.

e Segiti a munkatarsak tapasztalatszerzését,
tanulasét, segiti a készségek fejlédését.

» Segiti lebontani a falakat az egyes konyvtéri
részlegek kozott és elésegiti a szervezeten
bellli kommunik&ciot.

« Korlatozott er6forrasok esetén is mdodszereket
kindl (j szolgéltatasok bevezetésére.

Ezeken tdl segiti felfedezni a konyvtarban mar
meglevd eljardsokat, gyakorlatot, és hozzajarul a
j6 gyakorlatok elterjedéséhez.
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Példa a birminghami Aston Egyetem
Konyvtarabdl

A program 1991/92-ben kezd@dott el, korabbi
hatékony menedzsmentgyakorlatra épulve.
El8sz6r az egyetem szervezésében az egyetemi
vezetdk, ezutan az informacids és konywvtari szol-
galtatas (LIS) dsszes résztvevbje szeminariumon
vett részt, hogy megismerkedjen a teljes kord
mindségbiztositas l1ényegével. A kdzds munkat a
jovokeéppel és a rendeltetési nyilatkozat Gjrafo-
galmazasaval kezdték. Meghatéroztak erdssé-
geiket és gyengeségeiket, majd a fontossagi sor-
rendet felallitva megkeresték a kritikus siker-
tényezdket, mindezekben a teljes egyetértésre
torekedve. A tavaszi sziinet alatt egy napot a
kdnyvtarbol kimozdulva a TQM-technikékat
tanulmanyoztak, megismerték a 7Q-t, azaz a
TQM-technikak hasznalatat. Siker(ilt tovabb csi-
szolniuk a jovOképet és a misszios nyilatkozatot.
Az 6sszejoveteleken az ,,agyrohamok* altal sike-
rilt a munkatéarsak véleményét és javaslatait
megismerni és felhasznalni. Tobb hosszabb tavu
és még tobb rovid tavd, egyszerlibb projektum-
ban allapodtak meg. A projektumok megal-
lapitdsa utdn havonta dsszedl a LIS MinGségi
Tanacsa. Az els6 megvaldsult projektum a
»Mindenki hal6zati kényve“ volt, amely a
kényvtarosokat és a hasznaldkat arrol tajékoztat-
ja, hogy milyen szolgaltatasok vannak az egyete-
men és hogy miképpen lehet ezeket elérni.
Tovabbi projektum példaul a ,,hasznal6-védelmi
séta“ (customer care tour), amely soran a
konyvtarban rendszeresen ellenérzik, hogy min-
den izz6 vilagit-e, hogy nem szemetes-e a
szényeg, hogy a mutatdk j6 helyen &llnak-e, az
Ora a megfelel§ id6t mutatja-e stb. A projek-
tumok megallapitidsa utan havonta dsszell a LIS
Min6ségi Tanacsa.

Két minGségi kor alakult: egyik a PR-munka,
a masik a kdzhasznu informéacid szolgaltatdsanak
fejlesztéséért felel. Mindkét terilet talnydl az
osztalyok hatarain, igy a korokben részt vevok a
konyvtar sok részét képviselik. A korokben részt
vevé munkatarsak fokozatosan cserélédnek,
hogy minél tébben megismerjék a megfelel6
terlileteket és egyutt tudjanak gondolkodni. A PR
Mindségi Kor egyik ,,alkotasa” a PR-iranyelvek
felvazolasa és kiadasa, amelyben leirtdk a LIS-
kiadvanyok nyelvhasznalatat, stilusat, szohasz-
nalatat, formaterveét, grafikajat stb.

Kdzben megalakult az Egyetemi Min&ségi
Tanacs, amelynek a LIS igazgatdja is tagja.
Egyetemi programot kovetve meghataroztdk az
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egyes szolgéaltatasokat, s hogy kozllik melyek a
mindenki szamara elérhetd altalanos, és melyek
az egyének vagy csoportok igényeire szabott
szolgaltatasok. Mindegyik meghatarozott egy-
séghez kapcsolddott célmeghatarozas, koltség-
vetes, térités (vagy annak mell6zése) teljesit-
ménymérd eszkdzei, felelsei, hatasai az tgyfél-
szolgalatra. Ennek tisztdzasa utan mindenkinek
vilagos(abb)a valt, hogy mi torténik a kényvtar-
ban és mit lehet elvarni téle.

e Min6ségi szabvanyok

Korabban mar esett sz6 az Uzleti, ipari terlletek-
t6l atvett 1ISO 9000-rél. A szabvany szintén
elésegiti a konyvtarban a minéségi szolgaltatas
nyUjtasat, noha termelési szemszoghdl vizsgaljak
a min6séget. A TQM a hasznal6 igényeire
helyezi a hangsulyt. Szélséséges esetben eléfor-
dulhat, hogy a min6ségi szabvéany alka-
Imazésaban jelesked6 konyvtar kivaléan md-
kddik mint szervezet, ugyanakkor szolgaltata-
sainak nincs sok kdze a hasznalok igényeihez.
Mindez azonban nem von le a szabvanyok kinal-
ta lehetségekbdl.

A teljes korl minéségbiztositas az angolszéasz
vilagban sem mondhat6 altalanosnak. Ahol azon-
ban eredményesen bevezették, a konyvtar presz-
tizse jelent6sen megndvekedett. A mind8ségi
szemlélet sokszor fakad kényszerbdl, példaul ha
kevesebb a pénz, akkor kisebb a val6szinlsége,
hogy felesleges dolgokra koltink. Felfedeztiink
azonban olyan folyamatokat is, amelyekben a
kényvtarnak minGségi szemlélete a jové igenyeit
kutatja, és ,,0nként“ hatdroz meg magara
érvényes szabvanyokat. Erre példa az angol
Konyvtaros Egyestlet (LA) Kozkonyvtari charta-
ja, amelyben a kdzkonyvtarak felsoroljak azokat
a szolgaltatasokat, amelyeket a felhasznal6knak
kinalnak. A charta szovege konyvtaranként
tobbeé-kevéshé modosulhat, de az abban vallal-
takat az egyes konyvtarak sajat érdekiikben
garantaljak. Az olvasé igy a minésitett kbnywvtar-
ba belépve biztos lehet abban, hogy megfelelé
szint(i, rendszeresen ellen6rzott szinvonall
kiszolgalasban lesz része. A kozkonyvtarihoz
hasonldan a kiilonb6z6 egyetemi és intézeti
konyvtarak is bocsatanak ki chartat.
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