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Biblioteka = organizacja

Biblioteka jest swoistym rodzajem organizacji, ktora nie sprzedaje,
a Jedynie uzycza informacje, zgodnie ze swoim profilem i baza,
ktora posiada. Jak kazda organizacja non-profit, $wiadczaca
bezptatnie ustugi swoim klientom powinna w sposob szczegolny
dba¢ o ich jakos¢.

Dziatalnos¢ ustugowa biblioteki polega nie tylko na
»podaniu ksiazki z magazynu”, ale takze na realizacji
okreslonych procesow (tj. informacyjno-ustugowy czy logistyczny)
uzaleznionych od udzialu wielu osob 1 wspolpracy
opartej na wzajemnych relacjach.
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TQM w bibliotece

Biblioteka Wydzialu Informatyki 1 Zarzadzania Politechniki Wroctawskie)
kieruje si¢ zasadami zarzadzania jakoscia.

Total Quality Management (TQM) to metoda zorientowana na uzyskanie trzech
podstawowych celow, t;.: -

v'satysfakcja uzytkownikow biblioteki,
v'podnoszenie jako$ci,
v'ciagle doskonalenie pracy biblioteki.

Istotng kwestia jest dazenie do ,,utrzymania sie na bibliotekarskim topie”.
Wazne w tym wzgledzie wydaje si¢ dokonywanie zmian zgodnych z duchem
czasu |1 nowoczesna wiedza bibliotekoznawcza.
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TQM w bibliotece a potrzeby

uzytkownikow

Ze wzgledu na ogromng konkurencje innych placowek bibliotecznych i
Instytucji kultury oraz ksiggarn, a takze bogata ofert¢ massmedidw, w tym

Internetu, zarzadzanie przez jakos$¢ odgrywa coraz wigksza rol¢ w dziatalnosci
bibliotek.

Z perspektywy orientacji na klienta poziom jako$ci mozna okresli¢ udzielajac
odpowiedzi na zasadnicze pytanie: ,,C0 organizacja a przede wszystkim jej
pracownicy mogq zrobi¢ w celu poprawy efektywnosci pracy?”

Rezultatem tego podejscia powinno by¢ przede wszystkim zidentyfikowanie
oczekiwan uzytkownikoéw |1 takie zorganizowanie dziatalnosci, ktore zapewnia
ich stuprocentowaq realizacje. W celu poznania potrzeb czytelnikéw niezbe¢dna
jest dlugofalowa polityka I strategia, polegajaca na obserwacji I przystosowaniu
si¢ do ich szeroko pojetych wymagan.
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Warto poznac potrzeby czytelnikow

Niemalze kluczowa kwestia jest uzyskanie informacji dotyczacych
potrzeb, wymagan oraz motywacji uzytkownikow w kontekscie
mozliwosci korzystania z biblioteki.

Niezwykle pomocne w tym wzgledzie okazuja si¢ obserwacje
| bezposrednie rozmowy z czytelnikami.

Wsrod istotnych form  kontroli jakosci ustug bibliotecznych
upatruje si¢ takze analiz¢ okresowych statystyk oraz prowadzenie
badan za pomoca ankiet.



Raporty Aleph

Statystyki okresowe udostepniania w Bibliotece Wydziatu

Informatyki i Zarzadzania (BW-8)
wokresie 2014.01.02 - 2014.03.01

CZYTELNICY AKTYWNI
Liczba czytelnikow®) aktywnych o72
Studenci PWr 7359
W tym studenci Wydziatu Informatyki | Zarzadzania 352
Doktoranc PWTr 43
W tym doktoranci Wydziatu Informatyki | Zarzadzania 21
Pracownicy PWr 126
W tym pracownicy Wydziatu Informatykii Zarzadzania g2
Studenci inmych uczelni 3
Doktorand innych uczelni 1
Pracownicy inmych uczelni i)
Czytelnicy, ktorzy zaptacili kaucje 3
Emeryci PWr 2
Wypozyczalnia Migdzybiblioteczna 2
Pozostali czytelnicy (goscie + uzytek stuzbowy) 0

*} Miezaleznie od wykonanegj przez czytelnika liczby operacji (wyp., prol., zwr., zag.), czy tez liczby
odwiedzin w czytelni, w podanym akresie czytelnik liczony jesttylko jeden raz.



A
Politechnika Wroctawska

Badanie ankietowe

W roku akademickim 2011/2012 przeprowadzono anonimowa
ankiete, dotyczaca zadowolenia uzytkownikow z ustug biblioteki.

*Ankieta miata na celu zebranie opinii I uwag uzytkownikow
biblioteki oraz dokonanie ich oceny.

W ankiecie wzicto udzial 83 studentéw, 12 pracownikow,
4 doktorantow.

*Na podstawie wynikow zaproponowano ewentualne zmiany.
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Badanie ankietowe

Respondenci ocenili  zasoby poszczegolnych agend (czytelni,
wypozyczalni), a takze przejrzystos¢ I czytelnos¢ uktadu zbiorow
w wolnym dostepiec. Pod osad ankietowanych oddano takze
uprzejmos¢, zyczliwos¢ 1 fachowos$¢ obslugi zatrudnionego
personelu. W ankiecie pytano rowniez 0 dostepnos¢ katalogu
elektronicznego.

W tym celu wykorzystano kwestionariusz ankietowy w formie
pytan zamknigtych 1 otwartych. Ankieta wreczana byta

bezposrednio uzytkownikom korzystajacym z czytelni.
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Kwestionariusz ankiety

Prosimy o wypelnienie ponizszej ankiety, ktéra stuzy badaniu poziomu zadowolenia studentow. Ma ona na celu
zebranie uwag i opinii. Otrzymane wyniki przyczynia si¢ do analizy i podniesienia jakosci obstugi w Bibliotece
Wydzialu Informatyki i Zarzadzania. Ankieta jest anonimowa. Prosimy o zaznaczenie wlasciwej odpowiedzi
krzyzykiem.

O student
O pracownik
O doktorant

1. Jak czesto Pan(i) korzysta z naszych ustug?
raz na tydzien lub czgscie;j

raz na miesiac

raz na dwa miesiace

raz na kwartat

rzadziej niz raz w roku

Coo00o

2. Czy jest Pan(i) zadowolony(a) z poziomu obstugi? (uprzejmos¢, reakcja na zapytanie, czas realizacji przez
personel)

zdecydowanie tak
raczej tak
raczej nie
zdecydowanie nie

(I Ry WOy
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Kwestionariusz ankiety

3. Czy jest Pan(i) zadowolony(a) z fachowosci i doradztwa merytorycznego udzielanych informacji przez
pracownikow Biblioteki?

zdecydowanie tak
raczej tak
raczej nie
zdecydowanie nie

ocoooU

4. Jak ocenia Pan(i) zbiory Biblioteki?
bardzo dobrze

dobrze

dostatecznie

stabo

bardzo zle

ocoooo

5. Czy jest Pan(i) zadowolony (a) z wolnego dost¢pu do ksiegozbioru w czytelni (np. oznakowania), a jesli nie to
jakich zmian Pan(i) oczekuja? Prosz¢ w kilku zdaniach wyrazi¢ swoja opinig.

Q tak

d nie

6. Jakie wedlug Pana(i) dzialy w ksiggozbiorze lectoryjnym sa za stabo reprezentowane w Bibliotece?
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Kwestionariusz ankiety

8. Czy odwiedza Pan(i) stron¢ domowq Biblioteki?
O tak
O nie

9. Jesli odwiedza Pan(i) stron¢ domow3q Biblioteki, to jak ja Pan(i) ocenia?
bardzo dobrze

dobrze

dostatecznie

stabo

O000DO

bardzo Zle

10. Czy korzysta Pan(i) z elektronicznych kolekcji czasopism i baz danych? (jesli tak, to jakich
najczesciej)

O tak

O nie
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Wyniki badania ankietowego

59 3%

¥ raz na tydzien lub cze x iej
raz na dwa mesiace

® rzadziei niz raz w roku

W raz na mesac

W raz na kwartat

51% respondentow Kkorzysta z
ustug biblioteki cze¢sciej niz raz

w tygodniu.

Wedhug statystyki w okresie
2011.10.01 - 2012.09.30
czytelni¢ Biblioteki Wydziatu
Informatyki 1 Zarzadzania
odwiedzito 3977
uzytkownikow.

=
NP
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Wyniki badania ankietowego (cd.)

W dziedzinie zarzadzania obsluga klienta uznawana jest za kunszt, ktory
stanowi najwazniejsza strategie marketingowa. Profesjonalna obstuga to
najlepsza reklama biblioteki. Ponad 63% ankietowanych uwaza, ze poziom
reakcji na zapytanie, czas realizacji ustugi oraz zachowanie personelu wobec
uzytkownika jest bardzo dobry, a prawie 37%, ze dobry.

Pracownicy staraja si¢ efektywnie wykorzystywa¢ swoja wiedze |
kompetentnie swiadczy¢ ushugi. Potwierdzaja to odpowiedzi, z ktoérych
wynika, ze prawie 46 % respondentow jest bardzo zadowolonych, a prawie
53 % zadowolonych z fachowosci | doradztwa merytorycznego udzielanych
Informacji przez bibliotekarzy.

JesteSmy zadowoleni z takiego wyniku 1 jest on jednocze$nie motywacja ku
stalemu podnoszeniu kwalifikacji.
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Wyniki badania ankietowego (cd.)

Biblioteka posiada ksiggozbior umozliwiajacy prowadzenie badan naukowych
| realizacj¢ procesu dydaktycznego zgodnie z problematyka dziedzin
reprezentowang przez Wydzial Informatyki 1 Zarzadzania Politechniki
Wroctawskiej.

Posiadamy 22891 wolumindéw do wypozyczenia | ponad 7 tysiecy tytutow w
lektorium. Aktualnie prenumerujemy 59 tytulow czasopism polskich oraz 7
zagranicznych.

Tematyka zbiorow obejmuje migdzy innymi zagadnienia takie jak: filozofia,
etyka, politologia, pedagogika, psychologia, socjologia, komunikacja spoteczna,
prawo gospodarcze, teoria ekonomii, integracja europejska, rynek kapitatowo-
pieniezny, zarzadzanie, e-biznes, organizacja, przedsi¢biorstwo, marketing,
ergonomia, finanse, metody ilosciowe W zarzadzaniu, I in.
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Wyniki badania ankietowego (cd.)

Pytania ankietowe 4, 6 i 7 mialy pomo6c nam poznaé opinie na temat zbiorow
oraz sprawdzié¢ zainteresowania tematyczne naszych czytelnikow. Odpowiedzi
miaty nas utwierdzi¢ w trafnosci dokonywanych zakupow 1 dostarczy¢
informacji, w jakiej dziedzinie wiedzy nalezy wzbogaci¢ ksiggozbior biblioteki

| wykaza¢ ewentualne braki.

Prawie 33 % respondentdéw jest bardzo zadowolonych z posiadanych zbiorow.
Najwiecej, bo 48% ocenia je, jako odpowiadajace na ich zapotrzebowanie.

Obecna polityka gromadzenia zbiorOw w naszej bibliotece przewiduje zakup jak
najwigkszej liczby wartosciowych tytulow kosztem ograniczonej
wieloegzemplarzowosci.
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WyKkres nr 2. Procentowy rozklad propozycji zmian

tematyki ksi¢ggozbioru
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Wyniki badania ankietowego (cd.)

W czytelni Biblioteki Wydzialu Informatyki i Zarzadzania Politechniki Wroclawskiej

obowiazuje wolny dostep do wszystkich zbiorow bibliotecznych.

*Ksiggozbior zostal oznakowany kolorami i podzielony na sze$¢ glownych dziatow.
Kazdy z nich dzieli si¢ na poddziaty. W ich obrebie ksiazki sa utozone wedlug sygnatur.

*Ponadto informacj¢ 0 tym, w jakim dziale znajduje si¢ poszukiwana ksiazka mozna
uzyskac¢ z katalogu komputerowego w opisie egzemplarza w kolumnie , kolekcja”.

Idea wolnego dostepu do ksiggozbioru zdecydowanie utatwia dostep do poszukiwane;j
pozycji 1 pozwala poznac ksiggozbior. Bardzo czg¢sto uzytkownicy ,,docieraja” do
interesujacej ich pozycji bez skorzystania z katalogu.

Wickszos¢ czytelnikow, bo az 96% jest zadowolona z wolnego dostepu do ksig¢gozbioru
w czytelni. Uzytkownicy wymieniaja, jako gtowne zalety tego rozwiazania mozliwo$¢
swobodnego poruszania si¢, indywidualnego przegladania ksigzek, co mobilizuje do
poszukiwania zagadnien i odkrywania nowych informacji.
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Wyniki badania ankietowego

Ponad potowa, bo 58% respondentow z calej grupy ankietowanych odwiedza
stron¢ domowa biblioteki. Pozostala cz¢s¢ ankietowanych nie potrafita si¢
wypowiedzie¢ na jej temat. Z grupy tej jako dobrze ocenito nasza strong
internetowa  40% respondentow, bardzo dobrze za$ 9%. Natomiast 8%
ocenito ja dostatecznie. Niestety, blisko 42% w ogodle nie zaglada na strong
WWW.

Biblioteka zapewnia réwniez dostep do baz danych, e-ksiazek, czasopism
elektronicznych w serwisach komercyjnych lub bezptatnych poprzez siec
komputerowa uczelni. Niestety 73% ankietowanych deklaruje, ze nie
korzysta z elektronicznych kolekcji czasopism 1 baz danych
bezposrednio na miejscu w bibliotece.
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Kategorie propozycji zmian w bibliotece

kategoria

propozycja zmiany

organizacyjna

v likwidacja koniecznosci pozostawiania rzeczy w szafce
komentarz: przy wolnym dostgpie jest to nieostrozne rozwiazanie

techniczna

v' poprawa zasiegu Internetu bezprzewodowego WiFi

komentarz: bezzasadna uwaga, zasicg Internetu WiFi w czytelni jest dobry

powstanie stanowisk komputerowych z dostgpem do Internetu w czytelni

komentarz: kazdy moze korzysta¢ z wlasnego sprzetu komputerowego

v" montaz wiekszej ilosci kontaktow elektrycznych

komentarz: brak mozliwosci technicznych

v' poprawa instalacji grzewczej (za zimno w czytelni)

komentarz: wielokrotnie zgtaszany wtadza wydziatu problem

v'utworzenie lub wydzielenie osobnej sali, w ktorej istniata by mozliwosé
prowadzenia gtosnych rozmow i nauki

komentarz: Dbrak mozliwosci technicznych ze wzgledu na ograniczona
powierzchni¢

v" montaz trezera (wrzutni) do automatycznego zwrotu ksiazek

komentarz: preferujemy bezposredni kontakt z czytelnikiem

v’ zakup ksera samoobstugowego na monety

komentarz: kserowanie publikacji jest ograniczone prawami autorskimi




Kategoria

Propozycja zmiany

*merytoryczna

v' mozliwo$¢ wypozyczenia ksiazek czytelnianych na weekend lub na krétki termin

komentarz: wyklucza to regulamin systemu bibliotecznego PWr

v' mozliwo$¢ zamawiania zbiorow przez Internet i zlikwidowanie wypisywania
rewersu

komentarz: spowodowanie utrudnienia pracy, dodatkowe koszty, wydluzenie czasu
realizacji zamowienia

v" mozliwo$¢ wplywania na to, jakie ksiazki sa kupowane

komentarz: istnieje mozliwos$¢ sktadania dezyderatow przez czytelnikow

v' propozycje wprowadzenia krotszego terminu wypozyczenia, dzieki ktéremu
mozliwe by bylo wyeliminowanie blokowania dostepu do ksiazek przez innych
czytelnikow

komentarz: podjeto juz taka proba, zakonczyta si¢ jednak niepowodzeniem

v' pro$ba 0 konsultowanie liczby podrecznikow zamawianych do biblioteki z
wyktadowcami

komentarz: polityka gromadzenia zbioréw przewiduje ograniczong liczbe zakupu
pojedynczego tytutu, 1 lub 2 egzemplarze podrecznika dostgpne sa w czytelni i
kilka egzemplarzy w wypozyczalni, nicktore tytuly sa dostgpne w formie
elektronicznej

v stworzenie katalogu dajacego mozliwo$¢ przegladania ksiazek po spisie tresci

komentarz: wspolny katalog sieci bibliotecznej PWr, brak mozliwosci technicznych
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Z.arzadzanie jakoscia to filozofia organizacji wyposazona w zespot
przewodnich regut zaktadajacych ciagte jej ulepszanie. Maja tu zastosowanie
wszelkie skuteczne metody wptywajace na ulepszanie ustug dostarczanych
przez organizacj¢, na poprawe efektywnosci wszelkich procesow w
organizacji, na podnoszenie poziomu spetniania wymagan klientow,
tak w chwili obecnej, jak 1 w przysztosci™.

Total Quality Management Master Plan, Department of Defanse USA, Washington, August 1988, s. 1.
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Centrum Wiedzy 1 Informacji Naukowo-

Techniczne)

Utworzone 1 stycznia 2014 roku Centrum Wiedzy i Informacji Naukowo-Technicznej to ogéinouczelniana jednostka organizacyjna prowadzaca dziatainosé
naukowg, badawczg, szkoleniowg i ustugowg. W skiad Centrum wchodza:

| OSRODEK U _’ ZESPOL
BIBLIOTEKI WSPOLPRACY LABORATORIOW
POLITECHNIKI NAUKI NAUKOWO-
WROCLAWSKIE) 7 GOSPODARKA BADAWCZYCH
| ODDZIALY PU NKT ==
CENTRUM PRZY KONTAKTOWY
WYDZIALACH DS. TRANSFERU
| STUDIACH TECH NOLOGII

-J.




Oddziat Centrum Wiedzy i Informacji Naukowo-Technicznej
przy Wydziale Informatyki i Zarzadzania

ul. M. Sklodowskiej-Curie &

ul. Lukasiewicza 5
bud. B-4, pok. 3.51
50-371 Wroctaw

ocw8@pwr.edu.pl

As 5mo|uchowsklpﬂo

i e 2 |

Godziny otwarcia:

poniedziatek-czwartek: 9:00-18:00
piatek: 9:00-15:00
sobota: 9:00-14:00
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