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Metodologia Six Sigma gwarantem jakosci
i efektywnosci procesu udost¢pniania zbiorow
w Bibliotece Glownej Politechniki Swi¢tokrzyskiej

W referacie zaprezentowano przygotowanie ksiegozbioru do samoobstugowego wypo-
zyczenia i zwrotow z wykorzystaniem SelfCheck’ow w Bibliotece Glownej Politechniki
Swietokrzyskiej w Kielcach.

Omowiono zastosowanie metodologii Six Sigma. Gtownym celem wdrozenia tej metodo-
logii byla poprawa jakosci i efektywnosci procesu udostepniania. Ze wzgledu na mozli-
wos¢ zastqpienia przy wypozyczeniach i zwrotach cztowieka maszynq, zwrocono uwage
na lepsze zarzqdzanie zasobem ludzkim.

»Licz to, co policzalne, mierz to, co mierzalne, a to, co niemierzalne, uczyn
mierzalnym”
Galileusz.

Intrygujace pytanie organizatorow tej Konferencji ,,czy przetrwamy?” sktania do
zastanowienia si¢, co moze a raczej co wydarzy si¢ za kilkanascie lub kilkadziesiat lat
w szeroko rozumianej kulturze §wiata. Czy zamiast homo sapiens bedzie homo cyberne-
ticus? Ray Kurzwelt przepowiada, ze w ciagu najblizszych 20 lat bio- i nanotechnologia
oraz technologie komputerowe bardziej odmienia nasze zycie, niz wszystkie przemiany,
jakie dokonaly sig na przestrzeni catego XX wieku [1].

Myhrvold twierdzi, ze od 1970 roku moc komputerow wzrosta w skali jeden do mi-
liona. Jego zdaniem, tempo to powinno si¢ utrzymac jeszcze przez najblizsze 20 lat [2].
Obrazujac to zjawisko pisze, ze zeby rzecz przyblizy¢: stosunek jeden do miliona ma si¢
tak jak rok w stosunku do 30 sekund. Dzisiejszy komputer potrzebuje 30 sekund na wy-
konanie zadania, ktore przy pracy na starych modelach musiatoby pochtona¢ okoto roku
czasu. W roku 2010 komputerowi wystarczy 30 sekund, by upora¢ si¢ z zadaniem, ktore
komputerowi z lat 70tych, zajetoby milion lat.

Dobrym futurologiem okazat si¢ Btazej Feret, ktory wraz z kolezanka Marzena Mar-
cinek, wykorzystujac metodg delficka zaprezentowali pod koniec lat dziewig¢édziesigtych
przysztos¢ bibliotek i bibliotekarzy w 2005 roku [3]. Z pewnoscia mozna powiedzieé, ze
wszystkie zaprezentowane w cytowanym referacie czynniki ksztattujace obraz wspot-
czesnej biblioteki a takze zakres dziatan tych bibliotek oraz zmiana wizerunku bibliote-
karza i dyrektora biblioteki, beda nadal aktualne i beda ewoluowaty w tym kierunku.
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Tak, wigc istnieje szansa, ze przetrwamy cho¢ w nieco zmienionej szacie i kondycji
intelektualnej. Musimy zacza¢ docenia¢ wiedzg bibliotekarza 1 angazowa¢ go do takich
czynnosci, ktore pozwola na nadazanie za rozwojem: technologicznym, ushug informa-
cyjnych oraz potrzeb informacyjnych. Wielokrotnie zostato zdefiniowane ,,spoteczenstwo
informacyjne” i rola bibliotekarza w tym spoteczenstwie, aby jej sprosta¢ potrzebne jest
zarzadzanie wiedza na najwyzszym poziomie. Sektor informacji to wyspecjalizowany per-
sonel obstugujacy procesy tworzenia, gromadzenia i przesylania informacji i wiedzy [4].

Jestesmy $wiadomi, ze nic nie zastapi cztowieka, jednak z ekonomicznego punktu
widzenia postaramy si¢ udowodni¢, ze maszyna nawet ta bardzo droga, biorac pod uwa-
ge¢ fundusze bibliotek, jest bardziej ekonomiczna niz cztowiek. Tu gdzie jest to mozliwe,
nalezy zastgpowac bibliotekarza maszyna.

Z chwila zagospodarowania w 2002 roku nowego gmachu Biblioteki Gtownej Poli-
techniki Swigtokrzyskiej, zorganizowano wolny dostep do zasobu bibliotecznego, ktory
wymagal odpowiedniego zabezpieczenia. Zakupiono System zabezpieczenia ksiggo-
zbioru, ktory funkcjonuje na bazie elektromagnetycznej, i nie ma on zadnego wptywu
na dziatanie innych systemow w Bibliotece. System kontrolny uruchamia si¢ automa-
tycznie wtedy, gdy czytelnik przechodzi przez bramke, czyli w momencie gdy znajdzie
si¢ w strefie kontrolnej. Licznik uzytkownikow oraz alarméw jest standardowo zinte-
growany z systemem. Wmontowane bramki kontrolne w petni wspoldziataja z paskami
magnetycznymi, zapewniajac ponad 90% wykrywalno$¢. Paski magnetyczne sa umiesz-
czone w ksiazce w sposob praktycznie niezauwazalny dla czytelnika a tym samym nie
jest mozliwy do usunigcia z zabezpieczonego medium.

Przy tak zabezpieczonym ksiggozbiorze, mozliwe bylo wprowadzenie najnowoczes-
niejszej technologii, czyli samoobstuge przy wypozyczeniach i zwrotach. Zostaty zaku-
pione do tego celu dwie maszyny SelfCheki i o stusznosci zakupu tych maszyn bedziemy
chcie¢ Panstwa przekonac.

Kilka zdan na temat funkcjonowania tych maszyn.

Przy wypozyczaniu, procedura rozpoczyna si¢ od potozenia przez osobg wypozyczajaca
karty bibliotecznej pod skaner. Kiedy system odczyta kod kreskowy, sprawdza w bazie da-
nych Biblioteki prawa do wypozyczen zgodnie ze statusem uzytkownika. Jezeli uzytkownik
jest uprawniony do wypozyczania, informacje na ekranie wyjasniaja jak umie$ci¢ materiaty
do wypozyczenia. Nastgpnie system weryfikuje pozycje, zapisuje operacje w bazie danych
Biblioteki, dezaktywuje pasek zabezpieczajacy i1 drukuje potwierdzenie z terminem zwrotu.

Cata operacja trwa kilkanascie sekund. Jezeli osoba chcaca wypozyczy¢ ksiazke nie
jest do tego upowazniona lub wystepuja inne problemy jak np. przekroczony limit wypo-
zyczen, informacje o tym rowniez pojawiaja si¢ na ekranie.

Przy zwrotach procedura jest jeszcze prostsza. Zwracana pozycja jest pod skanerem
identyfikowana za pomoca kodu kreskowego i rejestrowana jako zwrdcona. Nastepnie
uaktywniany jest pasek magnetyczny oraz potwierdzenie wydrukiem zwrotu. Mimo, ze
uzytkownicy sami si¢ obsluguja, biblioteka pozostaje bezpieczna. Wbudowana detekcja
wielu ksiazek zapobiega wypozyczaniu wigcej niz jednej pozycji o tym samym kodzie
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kreskowym, a szereg czulych fotokomorek zapobiega podmianie ksiazki zanim proces
zostanie zakonczony.

Procedury zarzadzania obiegiem materiatdéw bibliotecznych we wszystkich trzech
obszarach — przetwarzaniu, wydawaniu i zwrotach, pomagaja nam podnie$¢ sprawnosé
dzialania biblioteki, jej wydajnos¢ a takze poprawiaja jako$¢ obstugi uzytkownikow.

Maszyny te zbudowane sa w sposob prosty i intuicyjny w obstudze. Jest to de facto
komputer obudowany w specyficzny sposob i z odpowiednim oprogramowaniem reali-
zujacym zadane funkcje. Wspomniane ,,obudowanie” komputera polega na dodaniu do
niego skanera kodow kreskowych, potki stuzacej do aktywacji zwracanych i dezaktywa-
cji wypozyczonych ksiazek, drukarki paragondw oraz szeregu czujnikow kontrolujacych
prawidtowe ulozenie ksiazki w procesie wypozyczania/zwracania. Oprogramowanie
SelfCheck’a umozliwia pracg w jednym z wybranych trzech trybdéw pracy:

m tylko zwroty
m tylko wypozyczenia
m zwrot lub wypozyczenie wybierane przez Uzytkownika.

W BG PSk maszyny pracuja oczywiscie w ostatnim wymienionym trybie, ktéry pozwa-
la zdecydowa¢ Uzytkownikowi czy chce teraz wypozyczy¢ czy zwroci¢ wybranag ksiazke.

Wyboru Uzytkownik dokonuje poprzez wcisnigcie na klawiaturze numerycznej od-
powiednio cyfry ,,1” dla uruchomienia wypozyczania lub ,,2” dla uruchomienia zwrotu
ksiazek. Tryby te jak rowniez cato$¢ pracy urzadzenia jest opisana w czytelny i este-
tyczny sposob na jego ekranie, ktory rowniez w graficzny sposob prowadzi Czytelnika
krok po kroku realizujac odpowiednia procedurg. Zakonczeniem pracy na urzadzeniu jest
wydruk pokwitowania informujacego o wypozyczonych pozycjach wraz z ich datami
zwrotu lub jako potwierdzenie dokonanych zwrotéw ksiazek.

Posiadajac tak dobre i zaawansowane technicznie urzadzenia obserwowano stopien
ich wykorzystania przez Uzytkownikoéw. Poziom ich wykorzystania nie byt zadowala-
jacy. Okoto 25% udostgpnien w pierwszym roku pracy urzadzen byt realizowany sa-
moobstugowo, zas w 2005 roku w niektorych tygodniach osiagano ponad 40% (Srednio
33,7%). Pomimo, Ze po niespetna trzech latach uzytkowania maszyn zwrécity si¢ koszty
inwestycji/zakupu urzadzen, postanowiono jeszcze pelniej wykorzysta¢ fakt posiadania
SelfCheck’6w. W tym celu Biblioteka Gtowna Politechniki Swigtokrzyskiej wespot z fir-
ma 3M zrealizowata projekt SixSigma.

Co to jest Six Sigma? Six Sigma to:

1. Filozofia Zarzadzania Biznesem

Filozofia zarzadzania nakierowna na doskonalenie wydolnosci proceséw, oparta o jed-
nolity system pomiaru jakosci tych procesow. W tej filozofii JAKOSC jest jednym
z podstawowych parametréw zarzadczych.

2. Miara JakoSci

Six Sigma to systematyczna droga zmierzajaca do redukcji kosztéw ztej jakosci poprzez
ciagla poprawe wydolnoSci procesow.
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Podstawa Six Sigma s3 pomiary i statystyka nie za$ doSwiadczenie, wiara 1 przekonania.
3. Proces Ciaglego Usprawniania

Six Sigma jest procesem niekonczacego si¢ usprawniania opartego na przestankach
wynikajacych z analizy krytycznych zagadnien i kosztow, ktére zmuszaja do nieustanne-
go poprawiania i usprawniania procesow wewnatrz firmy/organizacji.

4. Katalizator Zmian w Kulturze Pracy

Aby zapewni¢ sukces, Six Sigma wymaga radykalnych zmian w kulturze pracy, ktore
aktywnie inicjowac bgda Liderzy, wybrane sposréd Pracownikéw osoby odpowiedzial-
ne za wdrozenie i realizacj¢ nowej metody zarzadzania.

Najprosciej... Six Sigma jest podobna do innych metod poprawy jakosci, z ta rdznica, Ze:
m koncentruje si¢ na kliencie, strategii, procesach i ludziach,
® nastawiona jest na duzy, mierzalny efekt,
m wdraza na duza skalg narzedzia statystyczne oraz kontrolg jakosci.

,»Aby sprosta¢ ciagle rosnacym wymogom Uzytkownikow oraz jak najlepiej reali-
zowaé wyznaczone regulaminem zadania spoczywajace na Bibliotece Gtownej nalezy
podnie$¢ wskaznik wypozyczen i zwrotéw zbiorow z wykorzystaniem urzadzen do sa-
moobstugi.” — to gldwne zatozenie naszego projektu Six Sigma.

Praca rozpoczeta si¢ 17 listopada 2005, w tym dniu po raz pierwszy spotkat si¢ Ze-
spot Six Sigma. Zostaly zaprezentowane i omowione zagadnienia projektu oraz narze-
dzia, jakie beda stosowane podczas realizacji tego projektu. Nasze glowne cele to:

®m zmiana wskaznika udostgpnien w samoobstudze z 40% na 70% (cel doskonaty —

90%),

m ,pozyskanie” dodatkowego czasu pracy w dziale udostgpniania 12 godzin/tydzien

(cel doskonaty — 20),

m 5 krytycznych zgloszen/miesiac — uwagi uzytkownikoéw dot. procesu udostepniania

(cel doskonaty — 0),

m zachowanie poziomu obstugi udostgpniania, catkowitej ilo$ci udostepnien na uzyt-
kownika.

Pamigtajmy, ze zmiany zachodza tylko wtedy, gdy ludzie si¢ zmieniaja. W tym mo-
mencie musieliSmy stawi¢ czota problemom, jakie zwykle pojawiaja si¢ u ludzi w czasie
zmiany. Nalezato zatem poradzi¢ sobie z oporem przeciwko zmianie, zbudowa¢ zdolnos¢
do zmiany przez akceptacj¢ jej przeprowadzenia i zaplanowania. O skutecznos$ci Lide-
row projektu i efektywnosci pracy Zespotu niech §wiadcza pierwsze rezultaty projektu:
wzrost wskaznika udost¢pniania w samoobstudze do $rednio 52,68%, jeszcze w okresie
prac/kolejnych spotkan Zespotu.

»Jest to straszne uczucie, kiedy probujac przewodzi¢ innym, ogladasz si¢ za siebie
i nikogo nie widzisz” — Franklin Delano Roosevelt.

Podczas ostatniego spotkania Zespotu w pelnym sktadzie, 1 grudnia 2005, przepro-
wadzono analiz¢ zagrozen i skutkow (FMEA) oraz opracowano plan kontrolny projek-
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tu. Pamigtajmy, ze ludzie zaakceptuja jedynie ograniczong zmiang, dlatego aby uzyskac
efekt nalezy wdrazac ja stopniowo. Ulatwi¢ zrozumienie powiazan pomigdzy systemami
(praca — ludzie), strukturami (organizacja — decyzje i informacje) i planowana zmiana
oraz wybra¢ wlasciwy sposob jej dokonania. Podstawowe zagrozenie to nawyki, bez
presji ludzie powroca do starych nawykow. Efekty projektu mierzymy od poczatku roku
2006. Nie jest dla mnie zaskoczeniem, ze wskaznik udostgpnien w okresie styczen-maj
wyniost §rednio 79,23%, osiagajac maksymalnie nawet 85,77%. Dlaczego? Juz na etapie
pracy nad projektem udato si¢ stworzy¢ pozytywne zaangazowanie i kreatywnos$¢ Zespo-
hu wynikiem czego wprowadzanie zmian stalo si¢ praktycznie formalnos$cia. Nalezy pod-
kresli¢, ze jeszcze nie wszystkie pomysty poprawy procesu zostaty wdrozone ze wzgledu
na zasady wczes$niej opisane.

Bibliotekarz XXI wieku to bibliotekarz-nauczyciel, jak trafnie okreslita to kolezanka
Mirostawa Majewska i1 wraz z kolezanka Marzena Kowalczuk, odwolujac si¢ do trwa-
jacej rewolucji techniczno-technologicznej, nakreslaja obraz biblioteki i bibliotekarza
oraz wskazuja kierunki, w ktorych powinien on podazac [5,6]. Aby realizowac te cele/
zatozenia/wizje nieodzownym jest korzystanie z takich urzadzen jak SelfCheck’i. Zalety
maszyny nad cztowiekiem w pewnych procesach, tutaj w etapach procesu udostepniania,
sa bezdyskusyjne. Maszyna jest dyspozycyjna 24 godziny na dobg, nie ma ,,przerw na
kawe”, nie choruje i nie miewa ztych humordw. Latwos¢ obstugi nie peszy uzytkowni-
kéw a daje satysfakcje swobody i szybkiej obstugi. Bibliotekarz ,,zaoszcz¢dzony” czas
moze efektywnie przeznaczy¢ Uzytkownikowi. Tutaj musieliSmy szybko utatwi¢ mu to
dziatanie. Jednymi z punktow planu poprawy, a tym samym osiagnigcia celu procesu
i wdrozenia odpowiednich zmian, zostaly wytypowane integracja Zespotu i szkolenie
typu ,,Bibliotekarz — Uzytkownik”. W marcu 2006, w pigknej zimowej scenerii kiele-
ckich lasow odbylo si¢ szkolenie i integracja. Byl to jeden z etapow zmiany systemu
i struktury.

Szkolenie przeznaczone bylo dla osob, ktore realizuja zadania zwiazane ze wspol-
praca zardbwno w zespole, jak i z klientem. Obejmowato teori¢ komunikowania si¢ oraz
techniki efektywnej komunikacji. Przeprowadzono praktyczne warsztaty dajace mozli-
wo$¢ zidentyfikowania wlasnych barier w zakresie ekspresji i umiejgtnosci shuchania
oraz dostarczajace praktycznych rozwiazan utatwiajacych komunikowanie si¢ w $rodo-
wisku pracy. Uczestnicy uczyli si¢ m.in., w jaki sposob rozpoznawac potrzeby klientow
i wspotpracownikow oraz podwtadnych, dobrze ich rozumie¢ oraz jak formutowaé ko-
munikaty, aby by¢ wystuchanym i dobrze zrozumianym. Szkolenie wprowadzito pojgcie
analizy transakcyjnej jako uzytecznego narze¢dzia ulatwiajacego zrozumienie procesu
komunikacji oraz jego potencjalnych zaktocen, a takze zagadnienie asertywnosci jako
postawy sprzyjajacej efektywnemu komunikowaniu si¢ w sytuacjach wzbudzajacych ne-
gatywne emocje.

Program integracji poza podstawowym celem taczyt w sobie elementy zabawy, hu-
moru i byt dyskretng forma wynagrodzenia za zaangazowanie oraz zachg¢ta do pelnego
energii przysztego dzialania. Zakonczony wspdlng biesiada, ale wczesniej byto zimowe
ognisko z pieczeniem kietbasek i jak na zimg przystato kulig przez lesne drogi, ale...
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nie tradycyjny tylko ciagniony przez czterokotowce (quady). Przezycie niezapomniane
i ekstremalne jak dla ,,tradycyjnego” bibliotekarza. Dlaczego nie? Mamy w koncu XXI
wiek :)

»Przywodztwo polega na zachecaniu ludzi w podazaniu za Toba do miejsc, do kto-
rych nigdy by sami nie poszli” — Joel Barker.
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Six Sigma methodologies as a quality assurance
and loan process improvement in the Main Library
of Kielce University of Technology

The authors presented results of Six Sigma project, used to analyze of self-service loan
process in the Main Library of Kielce University of Technology.

The main targets of loan process optimization was to achieve a workflow efficiency, ef-
ficient use of library staff — personal management, sufficient return on investment and
maintain high level of service.





