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| A konyvtar neve: Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar

| 1. A folyamat megnevezése: Projektmenedzsment

[ 2. A folyamat kédja: VF-01

3. A folyamat tipusa (kérjiik a megfeleldt aldhiiznil):

a) vezetési folyamat b) féfolyamat ¢) tamogato folyamat  d) kulcsfolyamat

4. A folyamat célja:
Konyvtarban egy meghatarozott cél elérésére projektcsoport létrehozésa, a csoport irdnyitasa
koordinalasa mellett elérni a projektben kitlizott célt.

| 5. Folyamatgazda: Figula Anik

6.1. A folyamat bemenete: 6.2. A folyamat kimenete:
Projektkészités, inditds Projekt megvaldsitasa, zardsa

7. Folyamatleiras / folyamatébra (1. szamu melléklet):

1. Pdlyazatfigyelés

Ha van projekt 6tlet, vagy pélyazat, akkor ellendrizni kell, hogy fontos-e a kényvtar, az
egyetem fejlodése, innovacidja szempontjabol. Ha igen, akkor :

2. Egyeztetés a Palydzati Iroddval

Tamogatja — a Palyazati Iroda a palyazatkészitést, projektkészitést. Ha igen:

3. Pdlyadzatirds, Projektterv elGkészitése

Elemz0 szakasz: Helyzetelemzés, helyzetfelmérés. Projektotlet, palydzati cél meghatarozasa
(SWOT, érdekeltek elemzése, hattértanulmanyok). A probléma elemzése (ok okozati
Osszefiiggések meghatdrozasa). Célelemzése (célok kittizése, atfogd, végcél, eredmények).
Stratégiai elemzés (célkitiizések, kiils6 tényezok, kockazatok)

Tervezd szakasz:

e Projekt atfogo célkitlizései (indikatorok, elemzés forrdsai). Pontos célok (indikatorok,
clemzés forrdsai, feltételezések). Eredmények (indikatorok, elemzés forrasai,
feltételezések). Tevékenységek (eszkdzok, koltségek, elofeltételek)

o Elemzések, tervezések utan projektterv készitése.

e A kreativ gondolkodas mddszereinek hasznélata (6tletborze, igényfelmérés).

o Sajat kornyezet feltérképezése (szakértelem, igények, erdforrdsok, célok,
elkotelezettség)

4. Pdlyazatiras, Projektirds:
o A palyazat elkészitése hatdridére, (a palydzat tartalmi, pénziigyi és formai
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kovetelményeknek megfeleld elokészitése, dokumentalasa)
e A palyazat beadasa: Ha sikeres:
5. Tdmogatdsi szerzodés kotése (az egyetem vezetése)
6. Projektinditds:
e Kijeloli a vezetd a projektvezetést €s a projektben részt vevd személyeket 6k lesznek
a projektmunkacsoport tagjai.
o Megfogalmazzak — ha voltak elézmények, arra hivatkozva — a projekt célcsoportjat,
cimét, céljat és tartalmat.
o Tervet készitenek a projekt idészakara, kijelolik a megvaldsitds helyszinét/eit,
feliiletét/eit az esetleges projektpartnerek/et €s a varhaté eredmények/et, hatasok/at.
7. Projektkoordindcio, projektkontroll
A koordinacié és a kontroll a projekvezetd feladata, O fogja 6ssze a munkacsoportot a
projekt idGtartama alatt.
8. A projekt megvaldsitdsa
e A projekt folyamatos kommunikacidja
A projektfeladatok végrehajtasa
Viéltozaskezelés
Kapcsolattartds a projektben résztvevokkel
Ellen6rzés
Probléma esetén szerzédésmodositas
9. Projektzdrds
o Szakmai pénziigyi beszamold készitése
Ertékelés projektzard keretében
Eredmények kommunikaldsa
Projekt dokumentéci6 sszeallitasa
Helyszini szemle
10. Monitoring
o A fenntartdsi iddszakban évente fenntartasi jelentés készitése.

8. A folyamatra vonatkozd jogszabalyok, szabvanyok, szabalyzatok

8.1. Altalanos: 8.2. Helyi:
1997. évi CXL. térvény a muzealis SZMR,
intézményekrdl, a nyilvanos kényvtari egyetemi SZMSZ

ellétés,rél ésa kézmﬁvglédésrél )
I11. R}ESZ: A NYILVANOS KONYVTARI
ELLATAS

9. Eréforrasok, feltételek:

Személyi: Projektmunkacsoport tagjai (projektvezetd, projektasszisztens, projekt pénziigyi
vezetdje, projektmunkacsoport tagjai)

Térgyi: Szamitogép (szoftver, hardver), internet, irodaszer

Pénziigyi: Koltségvetés, palydzati forrds
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10. Dokumentalas:

10.1. Hasznélandd dokumentumok:

Palyazatfigyeld

Palyazati dokumentécio
Rendelkezésre all6 elemzések

10.2. Keletkez6 dokumentumok:
Projekt adatlap

Projektleiras

Megallapodasok, szerzodések, szamlak
Uj szolgaltatasok, innovéacidk leirasa

11. Folyamatindikatorok:

1j, innovativ mindségi szolgaltatisok, névekvd olvasoi 1étszam

11. Mérés, értékelés:
Az 1j szolgaltatasok igénybevételének mérése statisztikai médszerrel; hasznal6i
elégedettségmérés

13. Folyamatleiras elhelyezése:

14. Hatalybalépés:

MIT nyilvéantartas 2015. junius 1.
¥l lsg,
15. Vezetd jovahagydsa: vezet6 alairasy., _
O &
— . g
Figula Aniké SZE EXK igazgat6 jévahagyta: ¢ wla (Mg lio «
Kompn®
16. Modositasok:
Sorszama Déatuma | Leiras jellege Engedélyez6
1. 2016. Folyamatsablon feliilvizsgéalata érdemi Figula Anik6

junius

médositas nélkiil megtortént.
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| A konyvtar neve: Széchenyi Istvdn Egyetem Egyetemi Konyvtar

| 1. A folyamat megnevezése: Mérés, értékelés, onértékelés

‘ 2. A folyamat kodja: VF-02

3. A folyamat tipusa (kérjiik a megfeleldt aldhiznil).

a) vezetési folyvamat b) féfolyamat c) tdmogato folyamat  d) kulcsfolyamat

4. A folyamat célja:

Konyvtarban 1év6 szolgaltatdsok, humanerdforrasok €s partnerek, tehat a kényvtar
leghatékonyabb €s legmegfelelobb mlikddése érdekében a vezetd elrendeli a mérést, a mérés
elemzését €s értékelését.

| 5. Folyamatgazda: Figula Aniké

6.1. A folyamat bemenete: 6.2. A folyamat kimenete:
Megfogalmazzuk, mit mériink, elemziink, Az eredmények beépitése a
értékeliink. munkafolyamatokba, valtoztatés.

7. Folyamatleiras / folyamatabra (1. szdmu melléklet):

1. MEérés és értékelés

A vezetdé munkacsoportot hoz 1étre a mérések elvégzéséhez.

A munkacsoport megéllapodik a mérés modszerében, formajaban (kérdo6iv,
foékuszcsoport, stb.)

Meghatarozza a mérés idoszakat, gyakorisagat.

Meghatarozza a mérés célcsoportjat.

Meghatarozza a mérés céljat.

Kidolgozzak a kérddivet.

Felmérés elkészitése (online, print.)

A mérés hatdridejének lejarta utdn a vezetd/munkacsoport elkésziti az clemzést,
kiértékeli az egyes pontokra adott valaszokat.

Osszedllitja a beszamolét, jegyzékonyvet.

A nem megfeleld folyamatok kikiiszobolésére intézkedési tervet készit.

2 Onertekeles (KKEK)

A vezetd a MIT-tel egyeztetve megtervezi az onértékelést.

Meghatarozzak a team-vezetoket.

Elére megtervezett idépontokban belsé szakmai napon a munkatarsak Kkisebb
csoportokban a KKEK szerint elvégzik az nértékelést.

A vezetd Osszdolgozoi értekezlet keretében a kozds vélemény kialakitasat
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kezdeményezi.
- Az eredményeket dokumentélja.
- A MIT-tel k6zosen intézkedési terveket készitenek a felmeriilt problémas teriiletekre.

8. A folyamatra vonatkozo jogszabalyok, szabvanyok, szabalyzatok

8.1. Altalanos: 8.2. Helyi:
Hatélyos Munka Torvénykonyve és KjT. SZMR, Minéségligyi kézikonyv,

12/2010. (II1.11.) OKM rendelet a Mindsitett
Konyvtar cim és a Konyvtari Mindségi Dij
adomanyozasarol.

1997. évi CXL. torvény a muzedlis
intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari
ellatasrol és a kézmiivelddésrdl

III. RESZ: A NYILVANOS KONYVTARI
ELLATAS

KKEK koévetelményei

9. Er6forrasok, feltételek:

Személyi: A mérésben, elemzésben, értékelésben részt vevé munkatarsak
Targyi: Szamitogép (szoftver, hardver), internet, irodaszer

Pénziligyi: Koltségvetés, palyadzati forrds

10. Dokumentalas:

10.1. Hasznaland6 dokumentumok: 10.2. Keletkez6 dokumentumok:
Az el6z6 mérés dokumentacioja, Jegyzokonyv, beszamolo, intézkedési tervek
Meér6sablon

11. Folyamatindikétorok: Magas szintii partneri (kiilsd, belso) elégedettség biztositasa;

12. Mérés, értékelés:
Az el6z6 mérés eredményeivel vald 6sszehasonlitas.

13. Folyamatleiras elhelyezése: 14. Hatalybalépés:
MIT nyilvéantartas 2015. junius 1.
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16. Mddositasok:

Sorszama Déatuma | Leiras jellege Engedélyez6
1; 2016. Folyamatsablon feltilvizsgalata érdemi Figula Aniké

junius

modositas nélkiil megtortént.
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Mérés, ertékelés

Y

Munkacsoport létrehozasa
amérések elvégzéséhez

L'

mérés fohb paramétereine
meghatdrozasa

Kérdov |

| Fékuszesopot | | Korlevél |

Felmérés lebonyolitisa

v

Felmérés elemzése,
értékelése

"

Jegyztkanyv, beszamolé
dsszedlitasa

Onénékelds
(KKEK)

LV

MinGeégiranyitisi Tanacs (MIT)
fdillitisa

¥

Az Gnéstékeléni caoport
vezetdjének kijelolcee

;

Az onéstékelési csoport
meghata idokozonként
értekezietet tart a feladat
elvégzeése cdjabol

Y

A osoportvezetd(k Ja konszenzusos
uél amérln‘yalapjin
széwegezlik Jés ozzi(k
u KK| ?ﬂ krité um[ail!a am uélas[zgkat

v

A osopartvezetd(k }a konszenzusos
véleményalapin
megsziwegezi{k }és pontazzi(k)

3 HKEX kiitériumaira adott vélaszakat

Intézkedési terv készitése
a sziikséges
vilitoztatasoldioz
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| A kényvtar neve: Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar

| 1. A folyamat megnevezése: Minéségmenedzsment

[ 2. A folyamat kédja: VF-03

3. A folyamat tipusa (kérjiik a megfeleldt alahiiznil):

a) vezetési folyamat b) féfolyamat ¢) tamogato folyamat  d) kulcsfolyamat

4. A folyamat célja:
A munkatarsak tudasat, képességeit kihasznalni az alland6 tovabbfejlesztés folyamatdban
annak érdekében, hogy a partnerek igényeit a leghatékonyabban tudjuk kielégiteni.

| 5. Folyamatgazda: Figula Anik6

6.1. A folyamat bemenete: 6.2. A folyamat kimenete:
A mindségi kovetelmények megjelenése a Elkotelezett munkatérsak a mindségiligy
konyvtari munkdban irant, elégedett partnerek a kényvtarban.

7. Folyamatleiras / folyamatabra (1. szdmu melléklet):

A mindségi kovetelmények megjelennek a konyvtari munkaban.

A vezetd teljes korli elkotelezett a mindségfejlesziés irant (képzés, tanulas).

A munkatarsak mindségfejlesztési kompetencidinak, ismereteinek felmérése (belséd
szakmai nap).

A mindség irant érdekl6dd munkatérsak kivalasztasa.

Képzések, tovabbképzések folyamatos alkalmazasa a mindségfejlesztés téméaban.
MIT létrehozasa, miikodésének biztositasa.

Munkacsoportok létrehozésa.

A munkatarsak elkotelezettségének novelése, a mindség irdnti tudatossaga.

Jovokép, kiildetésnyilatkozat, elemzések elkészitése, értékelése.

Stratégiai terv megalkotasa valamennyi munkatars részvételével.

Folyamatok szabalyozésa, folyamatleirasok.

Meérések elvégzése a szervezet egészét atfogoan (hasznaldi, dolgozdi, egyéb partneri
elégedettségmérések).

Cselekvési tervek készitése annak érdekében, hogy kozelitsink a hibak
kikiiszobolésére a szolgaltatdsok mindségének novelésére.

Az éllandé javitas érdekében a PDCA ciklus alkalmazasa a miikédés valamennyi
terliletén.
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8. A folyamatra vonatkozo jogszabalyok, szabvanyok, szabalyzatok

8.1. Altalénos: 8.2. Helyi:
1997. évi CXL. térvény a muzealis SZMR, KKEK,

intézményekrél, a nyilvanos konyvtari
ellatasrdl és a k6zmuvel6désrol

III. RESZ: A NYILVANOS KONYVTARI
ELLATAS

9. Er6forrasok, feltételek:
Személyi: a szervezet valamennyi munkatarsa

Targyi: Szamitogép (szoftver, hardver), internet, irodaszer

Pénziigyi: Koltségvetés

10. Dokumentalas:

10.1. Hasznalando dokumentumok: 10.2. Keletkez6 dokumentumok:
Mar meglévé mindségiigyi dokumentumok, | Mindségiigyi kézikonyv, stratégiai terv,
az elvégzendd felmérésekhez kérdoivek, cselekvési tervek, felmérések elemzése,

11. Folyamatindikatorok:
A munkatarsak mindennapos tevékenységébe beépiil a mindség, amely alapjan sikereket
¢rhetiink el a partnerek elégedettségével. Noveli a konyvtar hirnevét, elfogadottsagat.

12. Mérés, értékelés:
Evente dolgozdi €s hasznaldi, kétévente egyéb partneri elégedettségmérést végziink.

13. Folyamatleiras elhelyezése: 14. Hatalybalépés:
MIT nyilvantartas 2015. junius 1.
15. Vezetd jovahagyasa: vezetd aldirds

x
Figula Aniké SZE EK igazgat6 jovahagyta: N o whse A
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16. Modositasok:

Sorszama

Datuma

Leiras jellege

Enged¢lyezd

1

2016.
junius

Folyamatsablon feltilvizsgalata érdemi
mébdositas nélkiil megtortént.

Figula Aniké
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| A konyvtar neve: Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar

| 1. A folyamat megnevezése: Stratégiai tervezés

[ 2. A folyamat kédja: VF-04

3. A folyamat tipusa (kérjiik a megfelelot aldahiiznil):

a) vezetési folyamat b) féfolyamat ¢) tdmogato folyamat d) kulcsfolyamat

4. A folyamat célja:
A konyvtari miikodés f6 céljainak megfeleltetése a mindség jegyeben.

| 5. Folyamatgazda: Figula Aniké

6.1. A folyamat bemenete: 6.2. A folyamat kimenete:
el6z6 stratégiai tervezes stratégiai terv, munaktervek

~

. Folyamatleiras / folyamatébra (1. szamua melléklet):

A kiilso és belso kornyezeti elemzések (SWOT, PGTTJ) elkészitése.

Osszevetés az el6z6 elemzéssel.

Megfogalmazzuk, hogy hol tartunk most és hova szeretnénk eljutni.

Ezek alapjan megfogalmazzuk/moédositjuk a jovéképet és kiildetésnyilatkozatot.
Meghatarozzuk az alapvetd célokat és a hozzajuk tartozé atfogo fejlesztési feladatokat.
A stratégiai célkitlizésekhez igazodva évente elkészitjilk a munkatervet/feladattervet.
A munkatervben megfogalmazott feladatok végrehajtasanak ellendrzése.

A stratégiai terv feliilvizsgalata évente.

A sziikséges modositasok, beavatkozasok elvégzése.

$ 2 geliSipanwiuta B D=t

8. A folyamatra vonatkoz jogszabalyok, szabvanyok, szabalyzatok

8.1. Altalanos: 8.2. Helyi:
1997. évi CXL. térvény a muzedlis SZMR
intézményekrol, a nyilvanos kényvtari Stratégiai terv, munkaterv, beszamolok

ellétés’ro'l ésa kézmﬁvplédésrél ’
I11. RESZ: A NYILVANOS KONYVTARI
ELLATAS
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9. Er6forrasok, feltételek:

Személyi: A kényvtar munkatarsai, MIT tagok

Targyi: Szamitogép (szoftver, hardver), internet, irodaszer

Pénziigyi: Koltségvetés

10. Dokumentalas:

10.1. Hasznaland6 dokumentumok:
eldz6 stratégiai terv, munkatervek,
beszamolok, kényvtariigy trendjei, egyetemi

stratégia

10.2. Keletkezb dokumentumok:
SWOT, PGTTJ, egyéb elemzések, Stratégiai
terv

11. Folyamatindikatorok:
A beszamolok, 6nértékelés eredményei

12. Mérés, értékelés:

Statisztika, teljesitménymutatok, évenkénti feliilvizsgalat

13. Folyamatleiras elhelyezése:
MIT nyilvantartés

14. Hatalybalépés:
2015. janius 1.

15. Vezetd jovahagyasa:

Figula Aniké SZE EK igazgat6 jovahagyta:

g%b\l@ OTN
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16. Moédositasok:
Sorszama Datuma | Leirés jellege Engedélyez6
1: 2016. Folyamatsablon feliilvizsgalata érdemi Figula Aniké

junius

modositas nélkiil megtortént.
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| A kényvtar neve: Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar |

| 1. A folyamat megnevezése: Emberi eréforrasmenedzsment |

| 2. A folyamat kédja: VF-05 |

3. A folyamat tipusa (kérjiik a megfelelot alahuizni!):

a) vezetési folyvamat b) féfolyamat ¢) tamogato folyamat d) kulcsfolyamat

4. A folyamat célja:
A konyvtar tevékenységének szabalyozasa, hogy az intézmény szolgéltatasihoz sziikséges
humaner6forras rendelkezésre alljon.

| 5. Folyamatgazda: Figula Aniké ]
6.1. A folyamat bemenete: 6.2. A folyamat kimenete:
A feladatokra megtalalni a megfelel6 A koényvtar szolgaltatasainak zokkenOmentes
munkatdrsat. biztositdsa szakképzett munkatarsakkal.

Folyamatleiras /folyamatabra
1. Tervezés:
A meglév6 humanerdforras feladatainak tervezése.
A munkakéri leirasok elkészitése

Ha nincs megfelel6 ember a munkakorre akkor:
2. Kivdlasztas:
Ha a fenntarté engedélyezi

e Palyazatot irunk ki az aj munkakérre

e A beérkez6 palyazatok kézll kivalasszuk a szamunkra megfelel6t (allasinterja,

palyazat)

e Tajékoztatjuk a feladatrol, a szabalyokrdl, az alkalmazasrol.
Ha vallalja:

e Betanitjuk a kényvtar valamennyi munkafolyamatara, szabalyokra.
3, Oszténzés:

e A palyazati kiirdsnal mar szerepel a varhato bér.

e Az egyéb juttatasok (cafetéria, utazas térités, lakdasvasarlas tamogatasa, stb.)
4, Személyzetfejlesztés:

e Atovabbképzéseken, tréningeken vald részvétel biztositdsa

e Konyvtari karrierépités tAmogatasa
5. Munkaligyi kapcsolatok:
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e A Kancellaria Hivatal munkaligyi osztalydval folyamatos egyeztetés
e Az PDSZ helyi szakszervezetével egyeztetetés

6. Teljesitményértékelés

Evente egy alkalommal(majus-jinius) teljesitményértékelés irasban és széban.

8. A folyamatra vonatkozo jogszabdlyok, szabvdnyok, szabalyzatok

8.1. Altalanos:

1997. évi CXL. torvény a muzedlis
intézményekrdl, a nyilvanos kényvtari
ellatasrol és a kozmiivel6désrol

IT1. RESZ: A NYILVANOS KONYVTARI
ELLATAS

150/1992. évi XXXIII. térvény ....a
kozgylijteményi teriileten foglalkoztatott
kozalkalmazottak jogviszonyaval 6sszefliggd
egyes kérdések rendezésére.

8.2. Helyi:
SZMR, az egyetem humaner6forras terve

9. Eréforrasok, feltételek:

Személyi: igazgat6d, munkatarsak

Térgyi: Szamitogép (szoftver, hardver), internet, irodaszer

Pénziigyi: Koltségvetés

10. Dokumentalas:

10.1. Hasznalandé dokumentumok:
Pélyazati adatlap, beérkezd palyazatok,
folyamatleirasok,

10.2. Keletkez6 dokumentumok:
munkakori leirasok, kézalkalmazotti
jogviszony létesitése nyomtatvanyok,

11. Folyamatindikatorok:

A kijelolt munkakorre a megfeleld munkatdrs alkalmazésa

12. Mérés, értékelés:

A harom hénapos prébaidé utan értékelés szoban, teljesitményértékelés évi egy alkalommal.

13. Folyamatleiras elhelyezése:
MIT nyilvéantartds

14. Hatéalybalépés:
2015. junius 1.

15. Vezet jovahagyasa:

Figula Aniké SZE EK igazgat6 jovahagyta:

vezetd alairasa;

Y-
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16. Modositasok:
Sorszdma Détuma | Leiras jellege Engedélyezd
1. 2016. Folyamatsablon feltilvizsgélata érdemi Figula Anikd

junius | modositds nélkiil megtortént.
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| A konyvtar neve: Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar

| 1. A folyamat megnevezése: Szabalyzatok készitése

| 2. A folyamat kodja: VF-06

3. A folyamat tipusa (kérjiik a megfeleldt aldhizni!):

a) vezetési folyamat b) f6folyamat c) tdAmogato folyamat d) kulcsfolyamat

4. A folyamat célja:
Meghatarozni azokat az elvarasokat, kovetelményeket, melyek hozzajarulnak a konyvtar
miikddéséhez a partnerei igények kielégitése céljabol.

| 5. Folyamatgazda: Figula Anik6

6.1. A folyamat bemenete: 6.2. A folyamat kimenete:
Uj szolgaltatds megjelenése a konyvtarban Szabélyozott miikddés

7. Folyamatleiras / folyamatébra (1. szdmu melléklet):

Uj szabalyzatot kell késziteni.

Piackutatast kell végezni.

Van-e igény a szolgaltatdsra

Megvannak-e feltételek (pénziigyi, huménerdforras, technikai) a szolgaltatas inditasdhoz?
Ha téritéses, akkor pénziigyi elemzést kell végezni a megfeleld ar kialakitasdhoz.
Egyeztetés az egyetem vezetésével.

Az 1j szolgaltatas igénybevételéhez a szabalyzat elkészitése.

A szabalyzat nyilvanossa tétele, a szolgaltatas inditasa, PR tevékenység.

A szolgaltatas igénybevételének mérése, értékelése, elégedettség.

Az elvégzett vizsgalatok alapjan a sziikséges beavatkozasok megtétele.

A szolgéltatas folytatésa.

Hasznaldi elégedettségméres.

8. A folyamatra vonatkozo jogszabélyok, szabvanyok, szabdlyzatok

8.1. Altalénos: 8.2. Helyi:
1997. évi CXL. térvény a muzealis SZMR, egyetemi szabalyozok

intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari
ellétés,r(')l ésa kdzmﬁvpl('idésré')l )
I11. RESZ: A NYILVANOS KONYVTARI
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| ELLATAS [

9. Er6forrasok, feltételek:
Személyi: a megfelelé szakember biztositasa

Targyi: Szamitdgép (szoftver, hardver), internet, irodaszer, a szolgaltatdshoz sziikséges IT-
eszk6zok biztositasa

Pénziigyi: Koltségvetés, esetleg palyazati forrds

10. Dokumentalas:

10.1. Hasznalandé dokumentumok: 10.2. Keletkez6 dokumentumok:
Felmérések, piackutatds eredményei Uj szabalyzat a szolgaltatas igénybe
vételéhez

11. Folyamatindikatorok:
Az 1j szolgaltatas miatt emelkedik a beiratkozott olvasok szdma, elégedettek a
szolgaltatassal.

12. Méres, értékelés:
Hasznal6i elégedettségmérés évente egy alkalommal.

13. Folyamatleiréas elhelyezése: 14. Hatalybalépés:
MIT nyilvéantartés 2015. junius 1.
15. Vezetd jovahagyasa: vezetd alairasgl : {"3‘%
. = : 2t s P, &
Figula Anik6 SZE EK igazgat6 jovahagyta: Agula AuU\3ee? §
fi &

=N
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16. Modositasok:
Sorszama Déatuma | Leiras jellege Engedélyezd
L 2016. Folyamatsablon feltilvizsgdlata érdemi Figula Anikd

junius

modositas nélkiil megtortént.
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| A kényvtar neve: Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar

[ 1. A folyamat megnevezése: Panaszkezelés T

| 2. A folyamat kédja: VF-07

3. A folyamat tipusa (kérjiik a megfelelot alahiizni!):

a) vezetési folyamat b) féfolyamat c) tAmogato folyamat d) kulcsfolyamat

4. A folyamat célja: A beérkez6 panaszok kell6 koriiltekintéssel valé fogadas, értékelése és a
megoldasok megtaldlasa

| 5. Folyamatgazda: Figula Aniké

6.1. A folyamat bemenete: 6.2. A folyamat kimenete:
Elégedetlen konyvtarhasznalod Elégedett Konyvtarhaszndld

7. Folyamatleiras / folyamatabra (1. szamua melléklet):

A konyvtarhasznal6 panasszal fordul a kdnyvtéros felé.

A panasz jogossagat a konyvtaros megvizsgalja, tisztdzza annak jogossagat.

A panasz dokumentalasa

Ha jogos a panasz, a kdnyvtaros azonnal, sajat hatdskérben megoldja azt.

Ha a kényvtaros nem tudja megoldani a problémat, akkor tovabbitja az igazgato felé.

Az igazgato beszerzi az informacidkat a konyvtarostol és a kényvtarhasznalotol egyarant.
Az igazgat6 és a konyvtarhasznaldé megéllapodas a panasz megoldédsarol, vagy déntéshozatal
annak tovabbit4sarol a fenntart6 felé.

Az igazgato tdjékoztatja a konyvtarost a kovetendd intézkedésekrol.

A probléma megoldddik a panasz lezarul.

Dokumentalas.

8. A folyamatra vonatkozd jogszabdlyok, szabvanyok, szabalyzatok

8.1. Altalanos: 8.2. Helyi:

1997. évi CXL. térvény a muzealis SZMR, A Széchenyi Istvan Egyetem
intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari Egyetemi Konyvtaranak Panaszkezelési
ellatasrdl és a kozmivel 6désrol Szabdlyzata

III. RESZ: A NYILVANOS KONYVTARI

ELLATAS
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9. Er6forrasok, feltételek:
Személyi: a konyvtar munkatarsai, az igazgato

Targyi: Szamitogép (szoftver, hardver), internet, irodaszer, online panaszfelvételi trlap,
nyomatott panaszfelvételi tirlap, ,,fiizet”

10. Dokumentélas:

10.1. Hasznalandé dokumentumok: 10.2. Keletkez6 dokumentumok:
Panaszkezelési szabalyzat, Panaszfelvételi Irasos feljegyzés a kovetendd
urlap, ,.flizet” intézkedésekrol

11. Folyamatindikatorok:
A panasz tisztazasa, jovatétel utdn a konyvtarhasznalé elégedetten tavozik. A munkatdrsak
megismertetése az esettel.

12. Mérés, értékelés:

A panaszok szamanak Osszesitése, az eredményesen kezelt panaszesetek szama.
Adatszolgaltatds az éves jelentéshez.

Haszndléi elégedettségmérés eredményei

13. Folyamatleiras elhelyezése: 14. Hatalybalépés:
MIT nyilvéantartas 2015. jinius 1.

15. Vezet6 jovahagyésa:

Figula Aniké SZE EK igazgaté jovahagyta:
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16. Mddositasok:

Sorszama Datuma | Leiras jellege Engedélyezo
I; 2016. Folyamatsablon feliilvizsgalata érdemi Figula Anikd

junius

modositas nélkiil megtortént.
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n —{ Személyesen |
Panasz felvétele,
regisztracioja, 4—_{ Telefonon |
e Iktatasa
eghallgatom, I
ha sziikséges ' e |
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Panasz tovabbitas 1] R
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Panasz
T kivizsgdldsanak
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