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1 OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto sistematizar las etapas necesarias para atender las
consultas que los usuarios dirigen al servicio “La Bibliotec@ respon” desde la pagina web
del Servei de Biblioteques i Documentacié (SBD) o las recibidas directamente por el
formulario en las diferentes bibliotecas y archivos de la UV.

2 ALCANCE

Este procedimiento se aplica en todas las bibliotecas y archivos de la Universitat de
Valéncia y a los usuarios y usuarias propios y externos a la UV.

3 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Las fuentes a tener en cuenta son:

¢ Reglament de Régim Intern del SBD
https://www.uv.es/uvweb/servei-biblioteques-
documentacio/ca/sbd/normativa/normativa-general/reglament-regim-intern-sbd-
1285887057704 .html

e Carta de Serveis vigente del SBD
https://www.uv.es/uvweb/servei-biblioteques-documentacio/ca/sbd/carta-
serveis/presentacio-1285926479813.html

e Normativa del Servei La Bibliotec@ respon
https://www.uv.es/uvweb/servicio-bibliotecas-
documentacion/es/sbd/normativa/normativa-bibliotec-respon-1286016339904.html

e Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales
https://www.boe.es/eli/es/lo/2018/12/05/3/con

4 DEFINICIONES

‘LA BIBLIOTECA RESPON:

Es el servicio de referencia virtual de las bibliotecas de la UV para atender, orientar y
resolver las dudas sobre los servicios, los recursos y las actividades de las bibliotecas y
archivos.
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XATUV:

Herramienta informatica implementada por la Unitat Web i Marqueting en la que un robot
con inteligencia artificial contesta las consultas de los usuarios las 24 horas del dia,
cualquier dia de la semana. Ademas, agentes disponibles en las bibliotecas atenderan a
los usuarios en tiempo real de lunes a viernes de 9.00 a 14.00 horas, y de lunes a jueves
de 16:00 a 18.00 horas.

5 DESARROLLO- SECUENCIA DE ACTIVIDADES
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RESPONSABLE

Seccion
Comunicacién y
Formacion
(Coordinacion Web y
Marketing)

Personal de
bibliotecas

Seccion
Comunicacién y
Formacion
(Coordinacion Web y
Marketing)

Personal de
bibliotecas

Seccion
Comunicacion y
Formacion
(Coordinacion Web y
Marketing)

Comité de Calidad
SBD

Direccion del SBD
(Coordinacion
Calidad en la Gestion
Bibliotecaria)

PROCEDIMIENTO DE ATENCION E INFORMACION VIRTUAL

DESCRIPCION

Recepcion de los mensajes llegados mediante el XatUV o
los formularios de cada biblioteca.

Las consultas pueden ser recibidas a través de dos vias:

1. Consultas llegadas desde la aplicacion XatUV: El
robot respondera la pregunta con enlaces de nuestro
sitio web. Si el usuario necesita mas informacion, un
agente en linea respondera su pregunta.

2. Consultas recibidas en las bibliotecas y archivos de
la UV a través del formulario: El personal de las
bibliotecas contestara estas preguntas.

Se registran el numero de las consultas recibidas a través
de “La Bibliotec@ respon” mensualmente, tanto las llegadas
por xat como las llegadas por el formulario a cada biblioteca.

La ultima fase de este procedimiento tendra lugar durante el
mes de diciembre y primer trimestre del afio.

La evaluacién del procedimiento se realiza, al menos cada
tres afios siempre que no haya problemas o acciones de
mejora nuevas.

REGISTROS/
EVIDENCIAS

E.PR-03.07.1- Base
de datos XatUV.

E.PR-03.07.2- Base
de datos formularios.

E.PR-03.07.3-
Registro de
estadisticas La
Bibliotec@ Responde.

E.PR-03.07.4-Informe
de evaluacion y
propuestas de mejora.
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Seccion
Comunicacion y
Formacion
(Coordinacion Web y
Marketing)

PROCEDIMIENTO DE ATENCION E INFORMACION VIRTUAL

El Comité de Calidad del SBD y la Seccion Comunicacion
y Formacioén (Coordinacion Web y Marketing) proceden a
comprobar la consecucion de los objetivos y el adecuado
desarrollo del procedimiento a partir del analisis de los
resultados de los indicadores.

A partir de este analisis, se redacta un informe de evaluacion
y propuestas de mejora y se informa y rinde cuentas a los
grupos de interés relacionados con este procedimiento.

La coordinacién de Calidad en la Gestion Bibliotecaria es la
encargada de publicar la informacion derivada de este
procedimiento en la pagina web de este Servicio
accediendo a ella con identificacion o no, de manera que
esta sea accesible a los grupos de interés o miembros de la
comunidad universitaria correspondientes.

Si no es ano de evaluacion, la Direccidon del SBD
(Coordinacion Calidad en la Gestion Bibliotecaria) y la
Seccién Comunicacion y Formacién (Coordinacion Web y
Marketing) valoran si existen problemas, necesidades o
cambios en el procedimiento de atencién e informacion
virtual, o si se han detectado nuevas acciones de mejora,
para decidir si se lleva a cabo nuevamente la evaluacion.

Si no existen problemas o cambios en el procedimiento, la
Direccion del SBD (Coordinacion Calidad en la Gestion
Bibliotecaria) y Seccion Comunicacién y Formacion
(Coordinacion Web y Marketing) revisan y analizan las
acciones de mejora que se establecieron el curso anterior y
su grado de consecucion.

E.PR-03.07.5-Informe
de rendicion de
cuentas a los
implicados.

E.PR-03.07.6-Acta de
revision.
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6 SEGUIMIENTO, REVISION Y MEJORA

Desde el Comité de Calidad del Servei de Biblioteques i Documentacid, al menos cada
tres afios, y siempre que exista una modificacion de la reglamentacién aplicable o en el
desarrollo del procedimiento, se lleva a cabo un proceso de revision y mejora del
procedimiento, teniendo en cuenta a los implicados del Servei de Biblioteques.

Como resultado de la revision se lleva a cabo un documento donde se detallan los puntos
fuertes, débiles y propuestas de mejora (en su caso) sobre la ejecucion del procedimiento.

7 ARCHIVO
Identificacion del Registro Soporte de Responsable de Tiempo de
Archivo custodia conservacion
Herramienta Seccion 6 afos
E.PR-03.07.1 Base de datos Informatica Comum.c’amon y
XatUV Formaglon 3y
(Coordinacion Web y
Marketing)
Herramienta Seccién 6 afnos
E.PR-03.07.2 Base de datos Informatica Comunicacion y
formularios Formaglon .
' (Coordinacion Web y
Marketing)
Herramienta Seccion 6 afos
E.PR-03.07.3 Registro de Informatica Comunicacion y
estadisticas La Bibliotec@ Formacion
Responde (Coordinacion Web y
Marketing)
E.PR-03.07.4 Informe de Herramienta Comité de Calidad 6 afnos
evaluacion y propuestas de mejora  Informatica SBD
E.PR-03.07.5 Informe de rendicion = Herramienta Comité de Calidad 6 afos
de cuentas a los implicados Informatica SBD
Herramienta Comité de Calidad 6 afnos

E.PR-03.07.6 Acta de revision Informatica SBD

8 RESPONSABLES

8.1 DIRECCION DEL SBD (COORDINACION CALIDAD EN LA GESTION BIBLIOTECARIA):

La Direccion del Servei de Biblioteques i Documentacid, concretamente la coordinacion
Calidad en la Gestion Bibliotecaria, junto con la Seccién Comunicacién y Formacion
(Coordinaciéon Web y Marketing) revisan el procedimiento.
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8.2 PERSONAL DE LA SECCION COMUNICACION Y FORMACION (COORDINACION WEB
Y MARKETING):

Esta Seccion se dedica a la comunicacion y difusién, mantenimiento y coordinacion de la
sede web e intranet de las bibliotecas y la coordinacion del servicio de formacion de
usuarios y ALFIN.

La Seccion de Comunicacién y Formacion, concretamente la Coordinacién Web vy
Marketing, es responsable del funcionamiento del servicio “La Bibliotec@ respon”.

8.3 AGENTES DEL XatUV:

Personal de las bibliotecas que atiende el xat por turnos coordinados por Coordinacion
Web y Marketing.

8.4 PERSONAL TECNICO DE BIBLIOTECAS:

El personal técnico de bibliotecas resuelve las consultas de los usuarios en el ambito de
su competencia.

8.5 COMITE DE CALIDAD DEL SBD

El comité de calidad del Servicio de Bibliotecas esta formado por personal de todas las
bibliotecas. Su funcién es la evaluacién y mejora continua en del sistema de gestion de la
calidad. Se encarga de la evaluacién y propuestas de mejoras, asi como de la rendicion
de cuentas a los implicados.

9 INDICADORES

Los indicadores que se han seleccionado para la evaluacion de este procedimiento son
derivados de las encuestas de satisfaccion que se pasan a los diferentes grupos de interés.
Se utiliza una escala de LIKERT de 5 categorias (1- Muy en desacuerdo- 5 Muy de

acuerdo).
Encuestas Definicion Nivel . ’de
Desagregacion
item “la atencién telefénica o por Servicio
| PR-03.07.1 correo electronico, es adecuada” de completo
la Encuesta de opinion y satisfaccion
del estudiantado.
item “la atencién telefénica o por Servicio
|.PR-03.07.2 correo electronico, es adecuada” de completo

la Encuesta de opinion y satisfaccion
del Personal Docente e Investigador.
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Inicio

Recepcién de mensajes
Seccién Comunicacion y Formacién
(Coordinacion Web y Marketing) /
Personal del SBD

EPR03.07.1-
Base de datos
XatUV

Andlisis de consultas y respuesta al

usuario

Seccién Comunicacion y Formacién
(Coordinacion Web y Marketing) /
Personal del SBD

EPR03.07.2-
Base de datos
formularios

recibidas en

(Coordinacion Web

Respuesta automética a consultas

Seccion Comunicaciéon y Formacion

Personal del SBD

Respuesta a
el Xatv/

y Marketing) /

consultas recibidas a través

del formulario

Seccion Comunicacion y Formacion
(Coordinacion Web y Marketing) /
Personal del SBD

Ampliacién de respuesta
Seccion Comunicacion y Formacion
(Coordinacion Web y Marketing) /

Personal del SBD

B usuario necesita
mas informacion

Registro de las consultas

Seccion de Comunicacion y Formacion
(Coordinacion Web y Marketing)

E.PR03.07.3- Registro
de estadisticas La
Biliotec@esponde.

Problemas o
Acciones de mejora
nuevas

Ao de evaluacién

1.PR03.07.1 item “la atencion
telefénica o por correo electrénico,
es adecuada” dela Encuesta de
opinidn y satisfaccion del
estudiantado.

I.PR03.07.2 item “la atencién

_’—P

Evaluacion y Propuestas de Mejora

Comité de Calidad SBD/ Seccion de

Comunicacién y Formacion (Coordinacion
Web y Marketing)

EPR03.07 .4- Informe de
evaluacion y propuestas
demejora

telefdnica o por correo electrénico,
es adecuada” dela Encuesta de
opinidn y satisfaccion del Personal
Docente e Investigados (PDI).

Rendicion de Cuentas a los implicados

Comité de Calidad SBD

EPR03.07.5 Actade
rendicion de cuentas a
los implicados

Revision de las propuestas de mejora
del curso anterior

EPR03.07.6 Acta de o o )

revision Direccion SBD (Coordinacion Calidad

en la Gestion Bibliotecaria) y Seccion
de Comunicacion y Formacion

(Coordinacion Web y Marketing)
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