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Utente

Assistenza alla Ricerca

Attori di
flussi/processi
correlati

NOTE

Richiesta di assistenza

reindirizzamento Reference
digitale sincrono

scelta del canale on line

posta
elettronica

Chiedi in
Biblioteca

invio mail a casella generica

compilazione form del servizio
"Chiedi in Biblioteca"

valutazione della richiesta

semplice X

complessa

reindirizzamento Reference
digitale sincrono

ricezione da parte
dellamministratore e
assegnazione alla Biblioteca di
pertinenza

posta
elettronica

presa in carico della richiesta da
parte della Biblioteca di
pertinenza

valutazione della richiesta

ricerche sulle risorse
documentarie e sulle risposte
archiviate nel Knowledge Base
di Chiedi in Biblioteca

eventuale indirizzamento al
Reference digitale sincrono

risposta all'utente

semplice complessa

attribuzione di codici descrittivi
alle domande in base alla
tipologia

implementazione del Knowledge
Base di Chiedi in Biblioteca

elaborazioni statistiche del
servizio

valutazione del servizio ed
eventuali interventi migliorativi

anche su sollecitazione proveniente dal Prestito
e consultazione in sede, per telefono, per email,
di persona, da informazioni presenti nella
Pagina web

flusso Reference digitale sincrono (interno al
medesimo sottoprocesso Assistenza alla
ricerca).

per "posta elettronica” si intende mail a casella
istituzionale della biblioteca, o di altri servizi

"Chiedi in Biblioteca" & il servizio strutturato di
reference on line

La gestione e manutenzione della pagina di
accessi al servizio prevede lintervento
sottoprocesso Servizi web

Larichiesta semplice é quella per la quale si
impiega un tempo limitato (ad es. domande
relative a servizi, orari, indirizzi, numeri di
telefono, ecc.).

La richiesta complessa e quella per la quale il
bibliotecario deve indirizzare alla consultazione
di strumenti cartacei o in linea, e suggerire come
procedere autonomamente nella ricerca (ad
esempio per una ricerca su specifici argomenti)

flusso Reference digitale sincrono (interno al
medesimo sottoprocesso Assistenza alla
ricerca).

ogni giorno a turno ¢'é un amministratore che
assegna le richieste

ogni giorno a turno c'é un bibliotecario in
ciascuna biblioteca che risponde alle richieste

in questa fase puo essere necessario
consultarsi anche con un esperto del settore, e/o
con il collega di un altro servizo bibliotecario

flusso Reference digitale sincrono (interno al
medesimo sottoprocesso Assistenza alla
ricerca).

la sessione di Chiedi in Biblioteca puo prevedere
la necessita di un'ulteriore sessione per
approfondimento

I'utilizzo dei descrittori & finalizzata al
monitoraggio del servizio

le domande ricorrenti e le rispettive risposte
possono essere archiviate e rese pubbliche per
essere ricercate dall'utente dalla pagina del
servizio Chiedi in biblioteca.

sottoprocesso Monitoraggio e valutazione delle
collezioni e dei servizi




