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Gestiéon del conocimiento en un servicio
de referencia virtual : disefio de un
programa para la atencion de consultas

Patricia Riera Barsallo
Directora de Servicios - Biblioteca de la UOC

VIl Workshop REBIUN, 18 y 19 de octubre Madrid

Barsallo

9Biblioteca Virtual de la UOC O Servicio de Referencia Virtual

9 Todas las consultas de nuestros usuarios llegan a través de la web de
la Biblioteca de la UOC

9Necesidad de gestionar 3 entornos

Catalan para TTHH en catalan

Castellano para TTHH en catalan y estudios de postgrado en
castellano

Castellano para TTHH en castellano

Patricia Riera Barsallo
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9Gestién del conocimiento se lleva a cabo mediante explotacion
estadistica de los datos de los mensajes

4

mucha informacién cuantitativa / poca informacién cualitativa

9C00rdinacién entre servicios de la Biblioteca y entre éstos y resto de

servicios de la Universidad basada en “memoria histérica” y uso del
directorio de personal

Patricia Riera Barsallo

9Depanamento de “Comunicacién al estudiante” y departamento de
“Aplicaciones y Procesos” lideran proyecto de creacion de un programa de
atencion de usuarios

Pregunta clave: ¢Cuantos departamentos en la UOC hacen atencion de
usuarios?

Consecuencia clave: Estudio conjunto de necesidades y caracteristicas

\\I/

Patricia®Riera Barsallo
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Bases del desarrollo del proyecto BAMBI (Buz6n de Atencién de Mensajes de
Biblioteca)

9Mejoras para el usuario

9Mejoras para la gestion interna

9Mejoras en la gestion conjunta con departamentos de la Universidad

e
Bases del desarrollo del proyecto BAMBI — Mejoras parala gestion
interna de la Biblioteca

* Base de datos de consultas que permite gestion del conocimiento con informacion cuantitativa y
cualitativa.

* Reorganizacién de los volumenes de trabajo en funcibn de colas de consultas
* Mayor control del estilo comunicativo de la

Biblioteca con sus usuarios
» Mayor difusion de procedimientos de trabajo

Patricia Riera Barsallo
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Bases del desarrollo del proyecto BAMBI _ Mejoras para el usuario

* Un Unico punto de acceso para dirigir
consultas a la Biblioteca

* No traspasar al usuario organizacion interna
de la Biblioteca

* El usuario puede conocer en todo momento
el estado de su peticion

. El usuario puede revisar historico de sus
consultas

Patricia Riera Barsallo
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Bases del desarrollo del proyecto BAMBI — Mejoras en la
gestion conjunta con departamentos de la Universidad

» Misma base de programa = interoperabilidad
e interconexion 100%

» Acceso a aplicaciones que no gestiona la
Biblioteca

« Avisos comunes antes situaciones
excepcionales

* El usuario se relaciona con la Universidad a
través de un entorno homogéneo

Patricia Riera Barsallo
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iMuchas gracias por su
atencion!

Patricia Riera Barsallo prierab@uoc.edu

Patricia Riera Barsallo



