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1 
¿Qué es? 



Una nueva vía para  
acercarnos al usuario 



ht
tp

:/
/b

ib
lio

te
ca

.u
ni

za
r.e

s/
co

no
ce

no
s/

ub
ic

ac
io

n 



 Grado en Ciencias Ambientales 
 Grado en Ingeniería Agroalimentaria y del Medio Rural 
 Máster Universitario en Ingeniería Agronómica 
 Máster Universitario en Investigación en Ciencia Agraria y Ambientales 
 Diploma de Especialización en Protección Vegetal 
 Máster Propio en Gestión Sostenible del Agua 

Titulaciones 
EPS 

Comunidad 
universitaria 

EPS 

446 alumnos 

38 pas 
69 profesores 



2 
¿Por qué surge? 



1. Dar valor añadido a la información puntual, 

rápida, inmediata, que se da desde el mostrador. 
2. Detectar necesidades 

formativas/informativas de los usuarios. 
3. Informar de forma organizada. 
 

“Salir del …mostrador”… 
para… 



Conectar los espacios donde la biblioteca  
desarrolla la información_formación 

Mostrador de 
información 

Formación 
presencial  

Formación 
virtual 

Consultoría 
presencial 



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

Del foro 
virtual a… 

 
 

Del aula física a … 

Del 
mostrador a… 

De los materiales de auto-
aprendizaje a… 



3 
¿Cómo se organiza? 



Recursos materiales: espacio y equipamiento 



Recursos humanos 



Difusión y marketing  

Multiestrategia 
comunicativa: 

 
• logo identificativo 
• señalización espacio 
• cartelería 
• listas e-correo 
• foro cursos virtuales 
• reuniones con PDI 
• etc., etc. 



Herramientas control y evaluación 



Herramientas control y evaluación 

Consultas informativas 
La entrevista de referencia 



Herramientas control y evaluación 



Herramientas control y evaluación 



• Por día de la semana 
• Por usuario: tipo, titulación, 

curso 
• Por tema: detectar 
• Por persona que atiende: 

cargas de trabajo 
• Por tiempo atención 

Evaluación: 
indicadores referencia 

general 
(búsquedas identificativas) 

 

• Del usuario 

• Del personal: 
autoevaluación del 
servicio  
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Retroalimentación 
autoevaluación continua del servicio 

• Mensual, en las reuniones de equipo 
(último martes de cada mes). 

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

• De reflexión conjunta y balance: 
– Sesión tipo metaplan 

Resultado sesión trabajo “monográfica” 
sobre servicio  

 
Metodología metaplan (aspectos positivos, 

aspectos negativos, propuestas mejora).  
 

Resultado: 8 propuestas mejora para aplicar 
curso 2016-2017 

19 julio 2016 



4 
Resultados 



Cuantitativos globales 
[referencia general: búsquedas identificativas] 

Nº consultas 
550 consultas/curso académico 
 
Usuarios 
24% consultas de alumnos de 1º 
25 % de alumnos de 4º y de TFG 
 
Tiempo medio resolución 
76% menos de 5 min 
 
Temas con más consultados 
(curso 15-16)  

– localización libros estantería 
– configuración wi-fi 
– bibliografía recomendada 



CCAA IAMR Máster Movilidad Otros UZ Externos PDI NO INDICA
Curso 2014-2015 221 170 19 7 39 13 40 117
Curso 2015-2016 178 116 3 5 18 37 41 34
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Referencia general _Tipo de usuario 

Por titulación Curso 2014-2015 Curso 2015-2016 
CCAA 35,3 41,2 
IAMR 27,2 26,9 
Máster 3,0 0,7 
Movilidad 1,1 1,2 
Otros UZ 6,2 4,2 
Externos 2,1 8,6 
PDI 6,4 9,5 
NO INDICA 18,7 7,9 

% 



1º 2º 3º 4º TFG NO INDICA
Curso 2014-2015 179 45 81 62 75 171
Curso 2015-2016 102 63 47 63 41 113
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Por curso Curso 2014-2015 Curso 2015-2016 
1º 29,2 23,8 
2º 7,3 14,7 
3º 13,2 11,0 
4º 10,1 14,7 
TFG 12,2 9,6 
NO INDICA 27,9 26,3 

% 
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E-libro

Carnet usuario externo

CDMA

SOD

Bibliografía Recomendada

TFG (Colgar)

Otros

Moodle

Localización otros

Localización pp

Citar documentos

Máquina multifunción

Localización artículos

Equipos informáticos

Sala Columela

TFG (Localizar)

Wifi

Información general

Autorreservas

Cuenta de usuario

Préstamo

Localización libros

Referencia general _Tema de la consulta 

Curso 2014-2015 Curso 2015-2016



Andrea Isabel Luis Nieves Rosa Adriana Elena Mari
Curso 2014-2015 150 0 135 155 129 30 9 5
Curso 2015-2016 59 19 109 105 77 8 18 33
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Referencia general _Consultas atendidas  por persona 

por personal Curso 2014-2015 Curso 2015-2016 
Andrea 24,5 13,8 

Isabel 0,0 4,4 
Luis 22,0 25,5 

Nieves 25,3 24,5 
Rosa 21,0 18,0 

Adriana 4,9 1,9 
Elena 1,5 4,2 
Mari 0,8 7,7 

% 



menor o igual a  5' de 6 a 10' de 11 a 15' de 16 a 20' más de 21' NO INDICA
Curso 2014-2015 484 97 16 4 15 16
Curso 2015-2016 375 44 5 2 2 1
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Referencia general _Tiempo medio resolución consultas 

Por tiempo Curso 2014-2015 Curso 2015-2016 
menor o igual a  5' 76,6 87,4 
de 6 a 10' 15,3 10,3 
de 11 a 15' 2,5 1,2 
de 16 a 20' 0,6 0,5 
más de 21' 2,4 0,5 
NO INDICA 2,5 0,2 

% 
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En relación a la localización física en la 
estantería: CARTEL 



En relación a la wifi 
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En relación a la bibliografía recomendada 

etiqueta BR  en tejuelos 

exposiciones 
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Conclusiones 
lecciones aprendidas 



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

2. Detecta necesidades, lagunas, de los usuarios, que 
pueden “abordarse” con campañas específicas. 

3. Sirve para fidelizar a los usuarios. 
4. Permite ofrecer servicios de calidad y segmentados, 

atención personal e individualizada. 

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

6. Estimula la formación permanente del personal y 
ayuda a crear equipo. 

7. Experiencias creativas para solucionar problemas o 
para mejorar servicios 
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¿Podemos considerarla como una 
buena práctica? 

¿Es transferible? 



6 
Retos 



Referencia en movilidad:  
“salir de la biblioteca” 

Este curso vamos a salir a la cafetería, a los 
vestíbulos del centro… 



Formación continua 
del personal 

Formación específica en 
habilidades sociales 
y emocionales. 
 
Entrenamiento   
a través de simulaciones. 
 

Actualización 
continua de 

conocimientos 
(recursos, servicios, 

novedades, etc.). 
 

Elaboración 
colaborativa de 

materiales de apoyo. 
 



¡¡ Gracias !! 

Contacto:  
eescar@unizar.es 
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Diap. 4. http://midias.blaving.com/cont_din/fixo/blaving_img_post/encM6VfHjE7mm4/84198.gif 

 
Diap. 5. http://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/imgs/webuz_plano_aragon.jpg 
 
Diap. 6.  

http://eps.unizar.es/sites/eps.unizar.es/files/styles/imagen_cabecera_975x275/public/img/slideshow/975x275.jpg?itok=yjRzVcDn 
 
Diap. 8.  https://2.bp.blogspot.com/-F6U5KRugKVM/UHVF2bDnn0I/AAAAAAAAHyo/8drB9gUuCmw/s1600/salir-del-armario-LGTB-

Sarah-Abilleira-Ponte-en-mi-Piel.jpg 
 
Diap.  9. http://previews.123rf.com/images/scanrail/scanrail1309/scanrail130900029/22441102-Navegaci-n-m-vil-GPS-concepto-de-

viaje-y-turismo-visi-n-macro-de-smartphone-con-pantalla-t-ctil-bril-Foto-de-archivo.jpg 
 
Diap. 10. http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg 
 
Diap. 19 y 22. 

http://www.javerianacali.edu.co/sites/ujc/files/styles/img_node_600_x_300/public/node/news/field_image_box/nueva_imagen_
indicadores.png?itok=RGcLOXRV 

Diap. 34. http://www.josevazquez.net/wp-content/uploads/2012/06/buena-practica.jpg 
 
Diap. 37. 

http://www.javerianacali.edu.co/sites/ujc/files/styles/img_node_600_x_300/public/node/news/field_image_box/nueva_imagen_
indicadores.png?itok=RGcLOXRV 

http://www.lanzaderasdeempleo.es/sites/default/files/styles/square_thumbnail/public/lanzabaeza-
ae.taller_entrevistas.jpg?itok=35wbAl5I 

 
Imágenes biblioteca EPS: Adriana Oliva Gracia 
 

http://midias.blaving.com/cont_din/fixo/blaving_img_post/encM6VfHjE7mm4/84198.gif
http://biblioteca.unizar.es/sites/biblioteca.unizar.es/files/imgs/webuz_plano_aragon.jpg
http://eps.unizar.es/sites/eps.unizar.es/files/styles/imagen_cabecera_975x275/public/img/slideshow/975x275.jpg?itok=yjRzVcDn
https://2.bp.blogspot.com/-F6U5KRugKVM/UHVF2bDnn0I/AAAAAAAAHyo/8drB9gUuCmw/s1600/salir-del-armario-LGTB-Sarah-Abilleira-Ponte-en-mi-Piel.jpg
https://2.bp.blogspot.com/-F6U5KRugKVM/UHVF2bDnn0I/AAAAAAAAHyo/8drB9gUuCmw/s1600/salir-del-armario-LGTB-Sarah-Abilleira-Ponte-en-mi-Piel.jpg
http://previews.123rf.com/images/scanrail/scanrail1309/scanrail130900029/22441102-Navegaci-n-m-vil-GPS-concepto-de-viaje-y-turismo-visi-n-macro-de-smartphone-con-pantalla-t-ctil-bril-Foto-de-archivo.jpg
http://previews.123rf.com/images/scanrail/scanrail1309/scanrail130900029/22441102-Navegaci-n-m-vil-GPS-concepto-de-viaje-y-turismo-visi-n-macro-de-smartphone-con-pantalla-t-ctil-bril-Foto-de-archivo.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.tiendaprudencia.com/58-176-large/conector-de-seguridad-hierro-prudencia.jpg
http://www.javerianacali.edu.co/sites/ujc/files/styles/img_node_600_x_300/public/node/news/field_image_box/nueva_imagen_indicadores.png?itok=RGcLOXRV
http://www.javerianacali.edu.co/sites/ujc/files/styles/img_node_600_x_300/public/node/news/field_image_box/nueva_imagen_indicadores.png?itok=RGcLOXRV
http://www.javerianacali.edu.co/sites/ujc/files/styles/img_node_600_x_300/public/node/news/field_image_box/nueva_imagen_indicadores.png?itok=RGcLOXRV
http://www.javerianacali.edu.co/sites/ujc/files/styles/img_node_600_x_300/public/node/news/field_image_box/nueva_imagen_indicadores.png?itok=RGcLOXRV
http://www.lanzaderasdeempleo.es/sites/default/files/styles/square_thumbnail/public/lanzabaeza-ae.taller_entrevistas.jpg?itok=35wbAl5I
http://www.lanzaderasdeempleo.es/sites/default/files/styles/square_thumbnail/public/lanzabaeza-ae.taller_entrevistas.jpg?itok=35wbAl5I
http://www.lanzaderasdeempleo.es/sites/default/files/styles/square_thumbnail/public/lanzabaeza-ae.taller_entrevistas.jpg?itok=35wbAl5I


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 consultoría 
presencial 

De la formación en grupo a la atención 
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 consultoría 
presencial 
 
La consultoría PREGUNTA AQUÍ como conector 
en el circuito de aprendizaje: remisión a 
recursos virtuales (moodle), diseño talleres 
formativos a la carta, etc. 
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