La biblioteca se acerca
al usuario

Primeras Jornadas de Bibliotecas G9
la cara de 1la

espacios y usuarios:
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Elena Escar Hernandez, Isabel Arner Muro, Luis M. Blanco Domingo,
Maria A. Escar Roc, Nieves Hijoés Esparza, Adriana Oliva Gracia, Andrea
Sanz Magdalena, Rosa Serrano Fortuio
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. Que es?



Una nueva via para
acercarnos al usuario o




//biblioteca.unizar.es/conocenos/ubicacion

http

ane
201  Biblioteca
1542 Universidad Zaragoza .2 Servicios Centrales

® Direccién y Administracign

# Biblioteca General Universitaria

® Unidad de Gestidn de la Informacién Cientifica (antes Centro de Doc. Cientifica)
E Campus de Zaragoza E Campus de Huesca @ Campus de Teruel ® Archivo Histdrico Universitario
-
[ ]

Servicio Centralizado de Suscripciones
Unidad de Procesos y Automatizacion
< @
" Biblioteca de la
Universidad de
Zaragoza

.. Bibliotecas de Centro

En Zaragoza

® Biblioteca Biomédica (Facultad de Ciencias de la Salud)
e Biblioteca Biomeédica (Facultad de Medicina)
# Biblioteca de Humanidades "Maria Moliner”
& Biblioteca de la Facultad de Ciencias
e Biblioteca de |a Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo
# Biblioteca de la Facultad de Derecho
® Biblioteca de la Facultad de Economia y Empresa. Campus Paraiso (Ignacio Jordan de Asso)
® Biblioteca de |a Facultad de Economia y Empresa. Campus Rio Ebro
® Biblioteca de la Facultad de Educacion
® Biblioteca de la Facultad de Veterinaria & >
® Biblioteca Hypatia de Alejandria «&o"}, &QO"’
e Biblioteca del ICE (Véase Biblioteca CAl-Universidad) y‘t’e‘& %
W o
AMAORID “"}:&";o
N
En Huesca

® Biblioteca de la Facultad de Ciencias de la Salud y del Deporte
® Biblioteca de |a Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion
® Biblioteca de la Facultad de Empresa y Gestion Publica

En Teruel

® Biblioteca del Campus de Teruel

.2 Otras bibliotecas

® Biblioteca CAl-Universidad

Universidad e Centro de Documentacidn del Agua y del Medioambiente
# Biblioteca del Centro Universitario de Lenguas Modernas
® Centro de Documentacion Europea

de Zaragoza




Escuela Politécnica
Superior - Huesca

Universidad Zaragoza

= Grado en Ciencias Ambientales
= Grado en Ingenieria Agroalimentaria y del Medio Rural

Titulaciones = Master Universitario en Ingenieria Agronémica
= Mdster Universitario en Investigacion en Ciencia Agraria y Ambientales

EPS » Diploma de Especializacidn en Proteccidn Vegetal

= Master Propio en Gestion Sostenible del Agua
446 alumnos

Comunidad
universitaria 69 profesores
EPS 38 pas




¢ Por queé surge?

2



“Salir del ...mostrador”
para...

A\

1. Dar valor anadido a la informacién puntual,
répida, inmediata, quUe se da desde el mostrador.

2. Detectar necesidades
formativas/informativas de los usuarios.

3. Informar de forma organizada.



Conectar los espacios donde la biblioteca
desarrolla la informacion_formacion

= | Formacion
presencial

Mostrador de f# " 7
informacion

Formacion
virtual

Consultoria
presencial



Clave de anclaje en el circuito de
aprendizaje de las Cl en nuestra biblioteca

Del foro
Q virtual a...
7
mostradora @ﬁ“m (ﬂ Q

ntag
l Del aula fisica a ...

O

De los materiales de auto-
aprendizaje a...



¢ COMo se organiza?

B



Recursos materiales: espacio y equipamiento

Planta baja
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Recursos humanos




Difusidon y marketing

Multiestrategia
comunicativa:

* logo identificativo

* sefalizacion espacio
e carteleria

e |listas e-correo

e foro cursos virtuales
* reuniones con PDI

e etc., etc.
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Herramientas control y evaluacién
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Herramientas control y evaluacién
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Herramientas control y evaluacién

i Archivo Edicion Vista Insertar Formato Reqgistros Guiones Ventana Ayuda
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Registros Mostrar todos | Nuevo registro Eliminar registro Buscar  Ordenar
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FECHA 21/09/2016 HORA 11:44
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Atandidopor.  Mari Bl e Dexternos. CIMOVILIDAD
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Tipo de consulta (hupt O otro...
%Autorreservas E Localizacion articulos g Wifi CURSO
Bibliografia Recomendada Localizacion libros Zaguan
(] Carnet usuario externo [JLocalizacidn otros [Jotro... LJ1o [J20 B30 [J40 [ITFG |
(] coma, [ Localizacidn pp
[ Citar documentos O Maquina Multifuncidn
[]Cuenta de usuario (Moodle
[ e-libro [(JPréstamo
(] Equipos informaticos [Jsala Columela
[ Informacidn Gral. biblioteca [JSOD
B Informacidn Gral, Centro (O TFG (colgar)
B Informacidn Gral, UNIZaR  [JTFG (localizar)

Otros datos

No sabe porque no puede acceder a la secretaria virtual para poder
automatricularse (no esta abierto hasta el dia 27, Laura), le indico
donde est3 |a guia docente para los créditos de las asignaturas y

JESVIO REFERENCIA
MES septiembre
MESA MOSTRADOR



Herramientas control y evaluacién

2014 2015
Total
curso 14-

por dia de la semana Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto 15 Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero  Fe
lunes 18 24 16 17 8 17 25 9 21 10 O 1 166 5 10 18 5 5
martes 13 19 13 23 8 13 18 17 19 6 3 1 153 6 16 26 T 7
miércoles 8 30 12 14 5 18 15 13 12 9 0 1 : Iy 4 10 8 13 16 9
jueves 4 27 26 16 9 10 13 3 6 0 1 112 5 18 14 5 8
viernes 3 4 3 4 13 0 5 1 3 10 1 1 48 0 3 2 3 4

46 104 70 74 43 58 76 43 62 M 4 5 626 26 55 73 36 33
por personal Septiembre Octubre NoviembreDiciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero  Fe
Andrea 13 24 16 13 6 14 17 16 7] 1 o 3 150 7 16 23 10 3
Isabel 0
Luis 14 16 9 18 20 8 14 7y 21 6 1 1 135 5 13 15 10 11
Nieves 12 18 18 16 2 18 21 11 13 17 1 1 155 10 11 13 9 10
Rosa 7 17 22 21 8 15 19 6 6 6 2 0 129 4 11 3 5 5
Adriana 13 2 4 0 3 5 1 2 0 o0 0 30 0 0 5 0 1
Elena 3 3 0 0 0 0 0 3 0 0 0 9 0 0 6 2 1
Mari 2 0 0 0 2 0 1 0 0 5 0 4 4 0 2
por tema Septiembre Octubre NoviembreDiciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Fe
Autorreservas 4 15 2 6 1 2 8 2 3 3 1 0 47 0 3 3 1 2
Bibliografia Recomendada 1 1 3 1 3 2 2 0 0 0 0 13 0 8 3 1 1
Carnet usuario externo 1 1 0 0 2 1 1
CDMA 3 1 0 1 0 0 s 0 0 0 0 0
Citar documentos 2 2 2 3 4 1 3 4 3 0 0 24 0 2 2 3 0
Cuenta de usuario 20 2 10 7 3 3 0 0 66 2 5 9 3 1
E-libro 0 1
Equipos informaticos 7 4 3 3 2 1 7 1 2 1 0 0 31 1] 0 2 0 0
Informacion general 6 6 3 2 5 1 5 5 0 10 2 1 46 4 6 3 6
Localizacion articulos 7 1 1 5 7 3 0 0 28 0 1 5 2 2
Localizacion libros 7 27 22 23 13 25 26 16 17 11, 0 1 188 4 10 22 9 9
Localizacion otros 5 1 2 0 1 5 2 0 5 0 1 22 1 1 1 0 1
Localizacién pp 1 2 5 1 0 5 2 2 3 i 0 0 22 3 3 1 1



Evaluacion:
indicadores referencia
general

(busquedas identificativas) 7 //////

* Pordiadelasemana .
.. . ., e Del usuario
e Por usuario: tipo, titulacion,

curso
e Portema: detectar

e Del personal:
autoevaluacion del
servicio

e Por persona que atiende:
cargas de trabajo

(%)
(@)
2
)
©
=
)
c
(1)
-
o

Cualitativos

—
o=
‘O
K]
(8}
e
A
e
©
(")}

—

e Por tiempo atencion




Retroalimentacion
autoevaluacion continua del servicio

* Mensual, en las reuniones de equipo
(ultimo martes de cada mes).

 Cuatrimestral y/o por curso
académico (febrero, junio)

 De reflexion conjunta y balance:
— Sesion tipo metaplan

PRoFUESTAS

oy Resultado sesién trabajo “monografica’
= sobre servicio

Preounts amﬁ

Metodologia metaplan (aspectos positivos,
aspectos negativos, propuestas mejora).

)

Resultado: 8 propuestas mejora para aplicar
curso 2016-2017

19 julio 2016




Resultados

¥



Cuantitativos globales

[referencia general: busquedas identificativas]

Ne consultas
550 consultas/curso académico

Usuarios
24% consultas de alumnos de 19
25 % de alumnos de 42 y de TFG

Tiempo medio resolucién
76% menos de 5 min

Temas con mas consultados
(curso 15-16)
— localizacion libros estanteria
— configuracion wi-fi
— bibliografia recomendada
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n? de consultas

80

60

40

20

0

Referencia general _Tipo de usuario

CCAA

IAMR

5

Master

 —

Movilidad

Otros UZ

Externos

PDI

NO INDICA

M Curso 2014-2015

221

170

19

7

39

13

40

117

H Curso 2015-2016

178

116

5

18

37

41

34

%

Movilidad
Otros UZ
Externos
PDI

NO INDICA

Curso 2014-2015 Curso 2015-2016

35,3
27,2
3,0
1,1
6,2
2,1
6,4
18,7

41,2
26,9

0,7
1,2
4,2
8,6
9,5
7,9
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40

20

0

Referencia general _Usuario alumno_curso

TFG

NO INDICA

M Curso 2014-2015

179

81

62

75

171

M Curso 2015-2016

102

47

63

41

113

%

Curso 2014-2015
29,2
7,3

13,2
10,1
12,2
27,9

Curso 2015-2016
23,8
14,7
11,0
14,7
9,6
26,3




Localizacién libros
Préstamo

Cuenta de usuario
Autorreservas
Informacion general
Wifi

TFG (Localizar)

Sala Columela
Equipos informaticos
Localizacién articulos
M4dquina multifuncién
Citar documentos
Localizacién pp
Localizacioén otros
Moodle

Otros

TFG (Colgar)
Bibliografia Recomendada
SOD

CDMA

Carnet usuario externo

E-libro

M Curso 2014-2015 ™ Curso 2015-2016

Referencia general _Tema de la consulta

188



n? de consultas
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Referencia general _Consultas atendidas por persona

Andrea

Isabel

Luis

Nieves

Rosa

Adriana

Elena

Mari

M Curso 2014-2015

150

0

135

155

129

30

M Curso 2015-2016

59

19

109

105

77

8

18

33

%

por personal

Andrea
Isabel
Luis
Nieves
Rosa

Adriana

Elena
Mari

Curso 2014-2015

24,5
0,0
22,0
25,3
21,0
4,9
1,5
0,8

Curso 2015-2016
13,8
4,4
25,5
24,5
18,0
1,9
4,2
7,7
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Referencia general _Tiempo medio resolucidon consultas

menor o iguala 5'

de 6a 10

de 11a15'

de 16 a 20'

mas de 21'

NO INDICA

i Curso 2014-2015

484

97

16

4

15

16

M Curso 2015-2016

375

44

5

2

2

1

%

Por tiempo
menor o iguala 5'
de 6 a 10

Curso 2014-2015
76,6
15,3

2,5
0,6
P
2,5

Curso 2015-2016

87,4
10,3
1,2
0,5
0,5
0,2




Referencia general_Tiempo invertido por mes

3:23
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Acciones de mejora

En relacion a la localizacion fisica en la
estanteria: CARTEL

Asi colocamos los libros Asi los ordenamos

Pbr numero de la CDU

De izquierda a derecha y de : (Clasificacién Decimal Universal)
. . | Cada materia tiene asignado un nimero y va de lo
arriba a abajo *

El orden, como la clasificacion, sigue el
formato decimal enlos nimeros

El profesor lo ha recomendado como 1 1 y el alfabético en las letras
bibliografia basica

generala lo concreto
< § > | =
N\
Signatura
@ 5 3 datos para localizar el libro en la estanteria, compuesto por:

SI E Numero en formato decimal + 3 primeras letras del autor + 3

[ el titulo.

fis (2) fis : Tenemos al menos 2 ejemplares de este libro

=" También lo tenemos en formato electrénico.
Puedes descargarlo de la web de la biblioteca

2 entre paréntesis
formacién sobreel libro

fis/3: QObra en varios volimenes. Este es el n°3

1=

>

Solo lo puedes consultar en la sala

Préstamo corto de 3 dias

Incluye DVD, mapa u otro material anejo.
m El material anejo estd en red

=

Sino encuentrasun libro




Acciones de mejora

En relacion a la wifi

iTienes problemas con la (1) iuz ?

Trae tu dispositivo movil
a la biblioteca y te lo configuramos



Acciones de mejora

En relacion a la bibliografia recomendada

b Rl
0

etiqueta BR en tejuelos
‘;1 sl | | 1 o P

exposiciones

lllllllllllllllllllllllll



Conclusiones
lecciones aprendidas

O



Lecciones aprendidas

Mejora la calidad del servicio de informacién (y su
eficacia y eficiencia).

Detecta necesidades, lagunas, de los usuarios, que
pueden “abordarse” con campanas especificas.

Sirve para fidelizar a los usuarios.
Permite ofrecer servicios de calidad y segmentados,
atencion personal e individualizada.

Visibiliza al personal y mejora la imagen que los
usuarios tienen de nosotros.

Estimula la formacion permanente del personal y
ayuda a crear equipo.

Experiencias creativas para solucionar problemas o
para mejorar servicios



¢Podemos considerarla como una
buena practica?

¢Es transferible?



Retos




Referencia en movilidad:
“salir de |la biblioteca”

Este curso vamos a salir a la cafeteria, a los
vestibulos del centro...



Formacion continua

del personal 6\60 .
las 6. &
/t(/d \o(e (\0
o > & -
Formacién especifica en \O Actuallzacu;n
continua de

habilidades sociales

emocionales conocimientos
Yy .

(recursos, servicios,
novedades, etc.).

Entrenamiento

a través de simulaciones. Elaboracidn

colaborativa de
materiales de apoyo.



Contacto:
eescar@unizar.es

1nn
@ ® @@ 181  Biblioteca
BY NC ND 1542 Universidad Zaragoza



Imagenes de la presentacion
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. 4. http://midias.blaving.com/cont_din/fixo/blaving img post/encM6VfH]E7mm4/84198.gif

5. http://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/imgs/webuz plano aragon.jpg

6.
http://eps.unizar.es/sites/eps.unizar.es/files/styles/imagen cabecera 975x275/public/img/slideshow/975x275.jpg?itok=yjRzVcDn
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De la formacién en grupo a la atencion
individual y personalizada
De la actividad grupal a la actividad individual

El foro como conector en el circuito de
aprendizaje: del aula virtual a la consultoria
presencial

La consultoria PREGUNTA AQUI como conector
en el circuito de aprendizaje: remision a
recursos virtuales (moodle), disefo talleres
formativos a la carta, etc.

Desarrollo de “claves de
anclaje” entre los diferentes
espacios y entre los recursos
y materiales

El foro como conector en el
circuito de aprendizaje: del
aula virtual a la consultoria
presencial



	La biblioteca se acerca al usuario
	Número de diapositiva 2
	Número de diapositiva 3
	Número de diapositiva 4
	Número de diapositiva 5
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Número de diapositiva 8
	Conectar los espacios donde la biblioteca  desarrolla la información_formación
	Clave de anclaje en el circuito de aprendizaje de las CI en nuestra biblioteca
	Número de diapositiva 11
	Número de diapositiva 12
	Recursos humanos
	Difusión y marketing 
	Herramientas control y evaluación
	Herramientas control y evaluación
	Herramientas control y evaluación
	Herramientas control y evaluación
	Evaluación: indicadores referencia general�(búsquedas identificativas)�
	Retroalimentación�autoevaluación continua del servicio
	Número de diapositiva 21
	Cuantitativos globales�[referencia general: búsquedas identificativas]
	Número de diapositiva 23
	Número de diapositiva 24
	Número de diapositiva 25
	Número de diapositiva 26
	Número de diapositiva 27
	Número de diapositiva 28
	Acciones de mejora
	Número de diapositiva 30
	Acciones de mejora
	Número de diapositiva 32
	Lecciones aprendidas
	¿Podemos considerarla como una buena práctica?
	Número de diapositiva 35
	Número de diapositiva 36
	Número de diapositiva 37
	Número de diapositiva 38
	Imágenes de la presentación
	Número de diapositiva 40

