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1. Inledning

Universitetsbiblioteket (UB) vid Lunds universitet lanserade i augusti 2014 en virtuell
informationstjanst som erbjuder anvandare en samlad ingang till kontakt med biblioteket via
telefon, mejl eller chatt (samtliga kommunikationskanaler hade aven tidigare erbjudits, men
hanteringen har varit decentraliserad och ansvarsférdelningen utspridd bland de olika
verksamheterna pa Universitetsbiblioteket). | samband med implementeringen av tjansten
beslutade Universitetsbibliotekets ledningsgrupp att tjansten skulle utvarderas efter ett ar, vilket lett

fram till det underlag du nu haller i din hand.

Eftersom forskning om virtuella informationstjanster pekar pa att det finns tva nyckelfaktorer for att
ett bibliotek ska lyckas med att erbjuda en kvalitativ virtuell informationstjanst, anvandares villighet
att anvanda sig av den erbjudna tjansten och bibliotekariers attityder, utbildning och entusiasm
(Carlson Nicol & Crook 2013, Duncan & Gerrard 2011), ar var malsattning med utvarderingen att

besvara fragestallningarna:

e Hur uppfattar anvdndarna att den virtuella informationstjansten fungerar?
e Hur uppfattar Universitetsbibliotekets verksamhetsomraden respektive de bibliotekarier

som bemannar den virtuella informationstjansten att arbetet fungerar?

For att kunna besvara den forsta fragan har en enkat skickats ut till alla slutanvandare som kontaktat
informationstjansten via mejl under perioden september till februari och en betygsattningsfunktion
slagits pa i chatten efter forankring i gruppen som arbetar med den virtuella informationstjansten.
Vad géller den andra fragan har intervjuer gjorts med alla verksamhetsomraden och funktioner som
far fragor via den virtuella informationstjansten, medan de bibliotekarier som bemannar tjansten
dels fyllt i en anonym enkét och dels deltagit i tvda workshopar pa temat utvardering och

framtidsscenarior.

Vi kommer ocksa att redogora for hur den virtuella informationstjansten har anvants under de
gangna tva terminerna genom att presentera systemgenererad statistik som sammanstallts och

analyserat.

1.1. Beskrivning av verksamheten

Universitetsbibliotekets virtuella informationstjanst gar internt under namnet Tratten och for
enkelhetens skull kommer den i rapporten genomgaende bendmnas som Tratten. Under forarbetet
till lanseringen av den virtuella informationstjansten anvande man sig av begreppet "tratt” for att
illustrera hur alla anvdandarnas drenden och fragor kommer in via en kontaktyta och sedan fordelas

till ratt verksamheter.



Tratten ar 6ppen och bemannad vardagar mellan klockan 9 och 16. Inkommande fragor hanteras av
ett team pa ca 12 personer vars medlemmar bemannar tjansten mellan 3,5 och 7 timmar i veckan
vardera. Det ar alltid tva bibliotekarier i taget som bemannar tjansten. Teammedlemmarna har sin
hemvist i olika delar av bibliotekets verksamhet, vilket forvantas ge effekten att kompetens om
Universitetsbibliotekets olika verksamheter 6verfors och fler fragor i forlangning ska kunna besvaras
av teamet. Verksamheten har en kvalitetspolicy’ som bland annat foreskriver att anvdndare som
mejlar fore klockan 15.00 pa vardagar ska fa ett forsta svar samma dag, vilket det ocksa finns
information om pa Universitetsbibliotekets webbplats.

Teamet hanterar mejl i arendehanteringssystemet LibAnswers som ocksa har en integrerad
chattmodul. Mejl av mer komplexa karaktar skickas vidare till Universitetsbibliotekets
verksamhetsomraden som utgdr sa kallade SecondLines. Aven verksamhetsomrddena besvarar
fragor via darendehanteringssystemet for att informationen ska bli atersékbar, vilket innebar att
teammedlemmarna kan ta hjalp av tidigare svar for att besvara aterkommande fragor. LibAnswers
har ocksa systemstod for att skapa och vidarebefordra fragor direkt i systemet, vilket innebar att
fragor som inkommer via chatt eller telefon® och inte kan besvaras direkt fangas upp samt skickas till
ratt verksamhet. Under varterminen har teamet dven borjat arbeta med att bygga upp en publik
Frequently Asked Questions-tjanst (FAQ) i LibAnswers® ddr anvindare sjilva kan séka bland vanliga
fragor och svar. Ytterligare arbete med att uttka antalet fragor som anvandarna kan sdka bland
planeras under héstterminen.

Utover den l6pande verksamheten har teamet moten pa ca 2 timmar varannan vecka. Under
motena behandlas dels verksamhetsfragor och dels teman dar gruppen uttryckt att det finns behov
av kompetensutveckling eller diskussion.

2.Vad sdger litteraturen?

Virtuell informationstjanst definieras i litteraturen som bibliotekstjanster som erbjuds till
anvandarna via saval synkrona som asynkrona kommunikationskanaler. Med synkrona kanalerna
asyftas bl.a. chattjanster, SMS-tjanster och videokonferenstjanster, medan asynkrona kanalerna
oftast syftar pa mejl och kontaktformular via bibliotekets webbplats (RUSA Guidelines for
Implementing and Maintaining Virtual Reference Services 2004).

Pa grund av det ansvarsomrade UBs virtuella informationstjanst har kommer vi dock att syfta pa
mejl-, telefon-, chatt- och FAQ-tjanster nar vi anvander begreppet.

! http://libguides.lub.lu.se/c.php?g=2979698&p=1986662
2 Knappt hélften av Universitetsbibliotekets SecondLines tar i man av tid ocksd emot vidarekopplade
telefonsamtal.

3 http://libanswers.lub.lu.se




2.1. Anvandare och virtuell informationstjanst

Samtidigt som antalet referensfragor enligt Association of Research Librarys statistik har minskat
med 69% de senaste tjugo aren erbjuder de akademiska biblioteken informationstjanst i fler kanaler
dn nagonsin (Service Trends in ARL Libraries,1991-2012 2012). Lag anvandning ar generellt en
utmaning fér manga av de bibliotek som arbetar med virtuell informationstjanst och i litteraturen
beskrivs en vanligt férekommande oro for att tjdnsterna inte skall vara tillrackligt kostnadseffektiva.
Samtidigt visar de undersdkningar som gjorts pa att tjansternas anvandare ofta uppvisar en hog
nojdhetsgrad (Johnson 2004; Xiangming, Dimitroff, Jordan & Burclaff 2011). Flera bibliotek
rapporterar att anvandningen av den virtuella informationstjansten 6kar dver tid och menar att den
virtuella informationstjansten gatt fran att vara ett experiment till en férvantad service (Carlson
Nicol & Crook 2013; Stevens 2013).

Flera relativt farska undersdkningar visar att anvandare foredrar att interagera med bibliotekarier i
en virtuell informationstjanst framfor en fysisk tjanst. | sin undersdkning av vuxnas och unga vuxnas
(“Net Generation”, fodda 1979 och senare) installning till virtuella informationstjanster har Lynn
Silipigni Connaway och Marie L. Radford (2010) att respondenterna valde en virtuell
informationstjanst bland annat for att den upplevdes som mer tillgdnglig, omedelbar, effektiv och
mindre avskrackande dn den fysiska informationstjansten. Anthony S. Chow och Rebecca A. Croxton
gjorde 2014 en usability-undersdkning av virtuella informationstjanster i akademisk miljo dar det
dven framkommer att anvdandarna foredrar den virtuella informationstjansten framfor det fysiska
motet.

En studie av Joseph Fennewald (2006) pekar pa att dven om fler anvandare staller fragor i en fysisk
informationstjanst skiljer sig fragorna som stélls i det fysiska och digitala rummet. Studien visar att
andelen fragor som ror hjalp med att lokalisera material, att anvdnda tekniska hjalpmedel och andra
serviceinstanser ar betydligt storre i en fysisk informationstjanst an en virtuell, medan andelen
servicerelaterade fragor som t.ex. laneregler etc. dyker upp ungefar lika ofta i det fysiska rummet
som i det digitala. Nar det géller problem med bibliotekets elektroniska resurser och
inloggningsproblem i diverse system kommer storst andel fragor in via mejl, medan andelen fragor
som kommer direkt till en bibliotekarie i en fysisk informationstjanst och via en chatt ar ungefar lika
stor. Undersokning visar ocksa att andelen referensfragor som kom in via digitala kanaler pa det
undersokta biblioteket var fyra ganger sa stor som andelen referensfragor i den fysiska
informationstjansten (Fennewald 2006), vilket stods av Radford och Connaway (2012) som i en
omfattande studie kunnat se att andelen referensfragor 6kat 6ver tid samt att dessa utgor en stor
andel av de inkomna fragorna.

Vad géller de inkommande fragornas natur visar den tidigare ndamnda studien av Fennewald att
anvandare tenderar att vara mer direkta i sin kommunikation i mejl an via chatt. Fler anvdandare
ifragasatter regler, terminologi, lamnar inkopsforslag, rapporterar tekniska problem och lamnar
klagomal via mejl, medan chattanvidndarna i hogre utstrackning ber om tips pa lampliga databaser
for sina sGkningar, fragar om sdktermer och ber om hjilp med kallkritik (Fennewald 2006).



2.1.1. Telefon- och mejltjinster

Bade mejlservice och telefonservice matchar i flera undersékningar fran mitten av 2000-talet
anvandarnas preferenser battre an chattservice, men vilken av dessa tva kommunikationskanaler
flest anvdndare féredrar varierar mellan studierna (Pomerantz & Luo 2006; Horowitz et. al. 2005;
Johnson 2004). | Corey M. Johnsons studie (2004) ar personer som aldrig har anvént en
bibliotekschatt mer benédgna att ringa eller mejla till biblioteket dn de som har chattvana, vilket
bekraftas i en studie av Marie Radford et.al. ett par ar senare dar samma grupp anvéandare uppger
att de fortfarande anser att service via mejl och telefon ar vardefullt eftersom det ger dem majlighet
att vara i kontakt med biblioteket oavsett var de befinner sig och vilket tid pa dygnet de vill ha hjalp
(Radford, Connaway, Pomerantz, Mon & Janes 2008)4. Forskare/ larare/anstéllda vid universitetet
tycks i Johnsons studie féredra att kommunicera med biblioteket via mejl och i den senare studien av
Radford et.al. har man kunnat se att yngre anvdndare generellt kdnner sig bekvima med den
anonymitet som den digitala miljoén erbjuder, medan dldre anvdndare i hogre utstrdackning
tenderade att bli avskrackta. En orsak till icke-anvdndande av t.ex. en chattservice beror vidare pa
att dessa anvdndare anser att fysiska moéten och telefonservice rackte for att de skulle vara néjda
med bibliotekets service, vilket indikerar att telefonservice fortfarande ar viktigt for delar av det
akademiska bibliotekets malgrupp (Radford et.al. 2008).

2.1.2. Chattjanster

Flera relativt nya studier visar dock att anvandare foredrar chattmediumet framfér saval telefon och
mejl som det fysiska motet. Chow och Croxton (2014) fann i sin usability-studie att chatten &r den
kommunikationsform som upplevs som mest anvindarvanlig, darefter kommer telefon och pa tredje
plats mejl som upplevs som ett alltfor langsamt medium. Ocksa Connaway och Radford (2010) fann
att anvandare foredrar chatten framfér andra kommunikationskanaler, eftersom chatten upplevs
som mindre avskrackande och osdakerhetsskapande dn andra kommunikationsformer.

Enligt flera lite aldre studier (Horowiz, Flanagan & Helman 2005; Pomerantz & Luo 2006) ar den
vanligaste orsaken till att anvdandare viljer att kontakta biblioteket via en chatt att det ar en snabb
och effektiv kanal dar man som anvandare kan fa direkta svar oavsett var man befinner sig. Andra
skal till att anvdnda chatten som respondenter i olika undersékningar uppger ar:

att de sjalva inte kunde hitta informationen de sékte

att de var nyfikna pa tjansten

att de trillat 6ver chatten av en slump (till exempel via en s6kmotor)

att de fatt tjansten rekommenderad av andra anvandare eller av en bibliotekarie

att de foredrog digital kommunikation framfor det fysiska motet

* Notera att den amerikanska kontexten har skiljer sig fran den svenska, da det framgar i litteraturen att det ar
relativt vanligt att amerikanska universitets- och hogskolebibliotek haller 6ppet sin virtuella
informationstjanster 6ppna dygnet runt och att man pa flera hall bemannar med hjalp av konsortiemodeller.



e att andra informationstjanster vid det givna tillfallet inte var tillgangliga

Vikten av marknadsforing av ett biblioteks chattservice namns i samtliga studier och en
undersokning visar att 73% av de anvandare som aldrig anvant en bibliotekschatt inte visste att en
sadan service existerade (Connaway et. al. 2008)°. Andra aspekter bedéms paverka om tjansterna
anvands tillrdckligt for att vara kostnadseffektiva - till exempel spelar hur manga webbsidor/system
en chatt finns pa/i, placeringen av en chatt samt kontaktuppgifter pa bibliotekets webbsida/system
och grafisk samt spraklig utformning in for om anvéandare upptacker och anvéander sig av en virtuell
informationstjanst (Xiangming, Dimitroff, Jordan & Burclaff 2011). Majoriteten av studierna
poangterar ocksa att det tar tid innan anvandare far fortroende for en chattjanst och det ar
vanligtvis forst efter ett par ar som anvandningen stiger.

2.1.3. FAQ-tjanster

Bibliotek som anvander sig av en publik FAQ-tjanst for att lagga ut svar pa vanligt férekommande
fragor menar att det har ar ett kostnadseffektivt satt att minska antalet rutinfragor som kommer in
via mejl samt ur ett anvandarperspektiv en uppskattad service, da det har innebar att anvandare kan
fa svar pa vissa fragor under alla dygnets timmar (Stevens 2013). Flera lyfter fram férdelen med att
anvanda sig av programvara dar den har typen av tjanst ar integrerad med ett
drendehanteringssystem samt en chattmodul och ett bibliotek som anvander just LibAnswers menar
att man kan anvdnda programmets inbyggda verktyg Query Spy for att arbeta strategiskt med vilka
fragor man lagger ut (Horowitz et.al. 2005; Sheperd & Korber 2014). Query Spy samlar de sékord
anvandare skrivit in samt information om de hittat svar pa sin fraga, fatt ett férslag de klickat pa eller
inte fatt resultat.

Flera argumenterar ocksa for att ju mer sjadlvgaende anvandarna blir desto viktigare ar det att halla
information pa bibliotekets webbsidor, onlineguider, system etc. uppdaterad, da dessa kanaler
tillsammans med den undervisning i informationssdkning som de flesta bibliotek arbetar med i
nagon man ersatter service i det fysiska rummet (Sonntag & Palsson 2007).

2.2. Bibliotekarier och virtuell informationstjanst

Radford menar att framtidens informationstjanster star infor en utmaning, pa grund av férvantade
forandringar vad géller dels teknologiska férutsattningar och dels anvandares forvantningar pa
biblioteket. Bibliotekarier behdver anpassa sin attityd, informationstjansten behéver omdefinieras

> | en annan studie av samma forfattare uppges ytterligare en orsak till icke-anvdandandet for att icke-
anvandarna ansag att fysiska moten och telefonservice rackte for att de skulle vara néjda med bibliotekets
service (Radford et al. 2008).



for att mota de forvantningar som finns pa biblioteket som organisation och framtidens
bibliotekarier maste vara bade "férandringsombud” och kunna hantera de snabba férandringar som
sker i omviérlden (Radford 2011). | en artikel av Solorzano aterkommer samma diskurs och
forfattaren menar att bibliotek och bibliotekarier som inte anpassar sig efter de férandrande
forvantningarna far biblioteketssektorn att framsta som obsolet (Solorzano 2013).

2.2.1. Bibliotekariernas attityder och kompetenser

Det &r inte ovanligt att virtuell informationstjanst som foreteelse ifragasatts och att bibliotekarier
ogarna arbetar med den har typen av tjanster, vilket kan ha flera orsaker som till exempel:

Okad arbetsbelastning
risktagande
atagandet kraver att bibliotekarierna lagger tid pa att utveckla nya kompetenser

oro over hur vardefull tjansten kommer att anses vara

Som tidigare namnt pekar forskning pa att bibliotekariers attityder, utbildning och entusiasm ar
centrala for att ett bibliotek ska kunna erbjuda en kvalitativ informationstjanst (Carlson Nicol &
Crook 2013, Duncan & Gerrard 2011).

Virtuell informationstjanst staller i viss man andra krav pa bibliotekariernas kompetenser én det
fysiska motet. Till exempel maste bibliotekarien férhalla sig annorlunda vad galler bemotande,
lyhordhet och hur man uttrycker sig i skrift, da 6gonkontakt och andra visuella signaler uteblir.
Litteraturen innehaller en mangd rekommendationer som att tilltala anvandaren med namn, avsluta
varje chatt med att frdga anvandarna om de fatt svar pa sin fraga, valkomna anvandaren tillbaka och
frekvent anvadnda sig av lankar till onlineguider eller FAQ-svar nar man kommunicerar via
textbaserade kanaler som chatt och e-post. Understkningar visar ocksa att det finns en korrelation
mellan anvandares ndjdhetsgrad och implementering av dylika riktlinjer for referensintervjuer i
virtuella miljéer (Bobrowsky, Beck & Grant 2005; Matteson, Salamon & Brewster 2011; Schachaf &
Horowitz 2008). Oavsett om ett mdte mellan en bibliotekarie och en anvédndare sker i det fysiska
eller digitala rummet stéller dock en referenssituation samma krav pa bibliotekariens férmaga att
lyssna och stalla fragor, for att hen ska kunna forsta och tillgodose anvandarens informationsbehov
(Schwartz & Tott 2014).

For biblioteksorganisationer som har flera servicepunkter eller som arbetar med att bemanna en
virtuell informationstjanst enligt en konsortiemodell kan dock dven okvalificerade fragor som till
exempel lokala tillimpningar av regler vara en utmaning (Bishop, Sachs-Silveira, & Avet 2011). Flera
studier visar ocksa att dven om anvandare generellt far kompletta svar pa sina fragor via
bibliotekchattar, sa uppvisar chatt-tjanster som bemannas enligt konsortiemodellen en storre andel
fragor som inte kan besvaras i realtid dn tjanster som bemannas lokalt och samma monster
aterkommer i en del studier av storre biblioteksorganisationer med flera servicepunkter (Matteson,
Salamon & Brewster 2011). Nar det géller svarskvalitet har dldre studier visat att endast ca 50-60%
av svaren som bibliotekarier ger pa referensfragor ar korrekta (Crowley 1985; Hernon & McClure
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1986), medan senare studier har ifrdgasatt resultaten och kommit fram till att bibliotekariers
beteenden och bemdtande av anvdndaren spelar storre roll for anvandarnas nojdhetsgrad an hur
korrekt eller komplett svaret var (Schachaf & Horowitz 2008).

2.2.2. Organisation av servicen

Hur informationstjansten ar organiserad ar ofta tas ofta upp och problematiseras i litteraturen om
virtuell informationstjanst. Hur arbetet organiseras kan forklara varfor manga bibliotek som
implementerat en chatt, en SMS-tjanst eller liknande upplever att manga bibliotekarier &r skeptiska
till tjdnsterna, da det inte ar ovanligt att bibliotekarier forvantas hantera de fragor som inkommer till
den virtuella informationstjansten samtidigt som de bemannar en fysisk informationstjanst. Det hér
placerar bibliotekarierna i en svar position, da de maste prioritera mellan att hjalpa fysiska
anvandare och virtuella anvdndare (Powers, Nolen, Zhang, Xu & Peyton 2010). Att parallellt
bemanna en fysisk och en virtuell tjanst tenderar ocksa att paverkar kvaliteten pa bada dessa
tjdnster (Carlson Nicol & Crook 2013).

Samtidigt som det for kvaliteten skull ar dnskvart att separera fysisk och virtuell informationstjanst
star de flesta bibliotek infor svara ekonomiska tider och blir standigt ombedda att utfora mer arbete
med mindre personella resurser och att ha en dedicerad grupp som arbetar med virtuell
informationstjanst ar inte alltid mojligt. Det ar dock inte hallbart i Iangden att organisera arbetet pa
ett sadant satt att gruppen som arbetar med tjdnsten gor det pa enbart frivillig grund. Vissa bibliotek
som arbetat med att designa och organisera en virtuell informationstjanst “bortom frivillighet” har
valt att tillampa ett slags tvastegsmodell, dar en grupp far i uppdrag att besvara generella fragor fran
anvandare och guida dem i informationssdkningsprocessen medan en annan grupp hjalper
anvandare med mer komplexa fragestallningar (Duncan & Gerrard 2011). Litteraturen uppvisar ocksa
exempel pa bibliotek som implementerat liknande organisationer i sin fysiska informationstjanst, da
man bedomt att ca 80% av de fragor man fick i den fysiska informationstjansten inte kravde
bibliotekariekompetens (Stevens 2013) och Carlson Nicol & Crook menar att det dven i tider av
budgetnedskarningar ar maoijligt att skapa hanterbara bemanningsmodeller sa lange bibliotekarier
och ledning tror att informationstjanst ar och ska vara prioriterad pa ett bibliotek (Carlson Nicol &
Crook 2013).

2.2.3. Team, kollaborativt lirande och évrig samverkan

Utover renodlade organisationsmodeller for den virtuella informationstjansten ar teamteori och
litteratur om kollaborativt larande vasentlig for hur man valjer att organisera arbetet i en virtuell

informationstjanst.

Enligt Salas kan ett team definieras som en bestaende konstellation av tva eller fler individer som

interagerar individuellt genom specificerade roller och ansvarsomraden samt arbetar for

gemensamma varden och mal (Salas 2009). Pedagogikforskaren Otto Granberg definierar ett team
11



enligt féljande: “Ett arbetslag/team bestar av ett antal individer - inte for manga - med olika
kompetenser som tillsammans och i omfattande interaktion |6ser integrerade uppgifter i syfte att na
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uppsatta mal” (Granberg 2009). Salas papekar att medlemmar i ett team ofta har olika kompetenser
och specialinriktningar och att det ar tack vare synergin av dessa varierande kompetenser som
teamets samlade kapacitet kan bli stérre an summan av de enskilda teammedlemmarnas kapacitet.
Teamets samlade kompetens, dvs kunskap, fardigheter och attityder, ar de kompetenser

medlemmarna behover for att kunna prestera ett effektivt teamarbete.

Vidare havdar Salas att det finns fem faktorer som ar nédvandiga for ett fungerande teamarbete,
team-ledarskap, att teamet kan anpassa sig efter forutsattningar, att teamet tar ett gemensamt
ansvar for genomforandet av arbetsuppgifterna, att teamets medlemmar stéller upp for varandra
och stottar varandra, och att teamet delar vision och strategier. En forutsattning for dessa faktorer
ar att teamet delar mentala modeller, kommunicerar i gruppen och har tillit till varandra.

Granberg (2009) beskriver hur ett team under ratt forutsattningar kan utveckla ett kollektivt larande

och att detta kan ske “om teamet:

e identifierat, tolkat och skapat gemensam forstaelse for uppgiften
e gjort den gemensamma, kollektiva kompetensen tillgianglig for ovriga
® samt utvecklat strategier for hur uppgifter ska l6sas och problem hanteras”

Vidare har Granberg gjort en genomgang av forskning om team och kollektivt ldrande och
sammanfattat kollektivt larande i sex punkter:

1. Individer lar sig genom att interagera med sin kontext, i vilken de samtidigt ar en del.
| teamet ar uppgifter och dess évriga medlemmar sarskilt viktiga delar av kontexten.
| ett team, som ar en social enhet med omfattande interaktion, kan gemensamma syn- och
tdnkesdtt utvecklas i arbetet med att skapa gemensam forstaelse for uppgiften.

4. Dessa gemensamma syn- och tankesatt kan bilda tankenatverk hos teamets medlemmar [...]
med ett likartat riktad handlingsberedskap.

5. Denna handlingsberedskap har karaktdren av en handlingsstrategi som ar gemensam for
teamets medlemmar i dessa stravan att |6sa de uppgifter de har tagit som sina.

6. Om teamets medlemmar har utvecklat strategier for handlandet, som grundar sig pa
medlemmarnas sammanlagda och olika kompetenser, finns forutsattningar for den enskilda
att géra bedomningar, fatta beslut och agera utifran en bas som &r storre an hans
ursprungliga egentliga kompetens” (Granberg 2009).

Marie Radford et.al.podngterar ocksa att graden av samarbetsvillighet hos kollegor kan bade
underlatta arbetet med virtuell informationstjanst och utgora ett hinder. Nar en bibliotekarie tolkar
en situation som att en kollega ér villig att hjalpa till eller kan tipsa om ndgon annan som kan gora
det underlattas dennas arbetssituation, medan tolkningen att en kollega ar ovillig eller om man sjalv
inte vet vem som har kunskap om ett specifikt omrade forsvaras arbetet. Vidare menar Radford
et.al. att samarbete ar essentiellt for att en virtuell informationstjanst ska vara hallbar i langden och
skapar engagemang, men pekar ocksa pa att bibliotekarier inte ska begransa sina samarbeten till
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andra bibliotekarier utan dven samarbete med andra yrkeskategorier kan vara vardefullt, t ex med
forskare (Radford, Connaway, Mikitish, Alpert, Shah and Cooke 2013).

2.2.4. Kvalitet i det virtuella referensarbetet

Kungliga biblioteket (KB) har tagit fram en modell fér kvaliteten i referensarbetet (Johansson 2015)

Modellen innehaller ett antal viktiga kvalitetsparametrar. Dessa ar:

Palitlighet
Lyhordhet
Kompetens
Tillgdnglighet
Tillmotesgaende
Kommunikation
Trovardighet
Trygghet

Rattelse

Patagliga faktorer
Forstaelse/kunskap om kunden

Johansson talar om markorer for de olika parametrarna, och har testat modellen pa bland annat den

virtuella informationstjansten Bibblan svarar.

Exempel pa markorer:

Palitlighet — att alltid bekrafta att man har sett fragan, att bemanna enligt schema, att svara
pa fragor inom angiven tid

Lyhordhet — att férsta informationsbehovet och visa intresse for fragan och ta den pa allvar
Kompetens — att kunna kritiskt granska information, att kunna ta hjalp av kollegor, formaga
att kunna so6ka information, att ha ett bra bemoétande

Tillgdnglighet

Tillmotesgaende

Kommunikation — att skriva tydligt och i klarsprak

Trovardighet

Trygghet — att aldrig skratta at en fragestallare eller forminska fragor, att vara medveten om
fragestallarens integritet

Rattelse

Patagliga faktorer

Forstaelse/kunskap om kunden
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| flera anvandarstudier (Connaway och Radford 2010, Radford & Connaway 2012) framkommer att
viktiga kriterier for anvdndarnas néjdhet med en virtuell informationstjanst ar bibliotekariernas

kompetens, kommunikationsformaga och bemétande.

3. Hur har Tratten anvints sedan lanseringen?

Universitetsbibliotekets virtuella informationstjanst, internt kallad Tratten, lanserades i augusti
2014. Under hostterminen 2014 och varterminen 2015 har det totalt inkommit 8460 arenden till
Tratten via nagon av kanalerna mejl® (3260 drenden), telefon (3180 telefonsamtal) eller chatt (2200
chattar), vilket innebar att Tratten hanterade i snitt 960 drenden per manad under terminstid. Hogst
har trycket varit pa Universitetsbibliotekets allmdnna mejladress foljt av telefonen, medan chatten
anvants nagot mindre dn de dvriga tvd kommunikationskanalerna’.

Totalt antal arenden sep - maj

m Mejlarenden
M Chattar

Telefonsamtal

Figur 1. Den procentuella férdelningen av antalet inkomna drenden via mejl, chatt och telefon under perioden 1 september 2014 till 31
maj 2015.

Tittar man pa férdelningen av antal inkomna drenden under de host- och varterminerna kan man
som vantat se att trycket ar som hogst vid terminsstart i september och januari/februari, vilket
knappast ar forvanande da manga nya studenter under den har perioden anvander biblioteken vid
Lunds Universitet for forsta gangen. Allra flest drenden inkom i januari, trots att antagningen till
Lunds Universitets utbildningar normalt &r stérre under hostterminen dn under varterminen, men

¢ Mejlarenden ar ofta ganska komplexa och kan ibland innebéra ganska langa mejlkonversationer mellan
Universitetsbiblioteket och anvandaren.

’ Gér man en jamforelse mellan de gangna tva terminerna och féregdende ar, da chatten under en period
bemannades av den personal som arbetar med bibliotekskatalogen Lovisa och en period av
verksamhetsomradet Biblioteksservice kan man dock se att antalet inkommande chattar 6kat med drygt 100%
sedan Trattens lansering (se figur 18).
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orsaken till att antalet mejl var sapass hogt under manaden var sannolikt att Universitetsbiblioteket
oforutsett tvingades halla stangt ett par dagar pa grund av en vattenlacka.

Lagst tryck var det under december och maj, men under varterminen kan man se att aktiviteten
borjade ga ner tidigare an under hostterminen (i april inkom totalt 818 drenden medan det i
november inkom totalt 941 drenden).

- - o
Antal inkomna arenden per manad
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Sept. Okt. Nov. Dec. Jan. Feb. Mar. Apr. Maj
W Antaltelefonsamtal| 347 367 352 321 403 333 367 338 352
M Antal chattar 354 287 249 202 275 238 308 178 109
M Antal mejlarenden 392 406 340 298 450 420 380 302 272

Figur 2. Antal inkomna drenden per manad under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015.

Vad galler vilka dagar och tidpunkter under 6ppettiderna da trycket &r som hogst gar i dagslaget inte
att undersoka fullt ut, da det endast ar mojligt att fa statistikrapporter 6ver antal inkomna
telefonsamtal.

For inkomna mejl och chattar finns dock systemstéd som gor att data gar att plocka ut och
sammanstalla. Statistiken visar att flest mejl och chattar besvaras under mandagar, vilket inte ar
sarskilt forvanande da mejl inkommer dven under helgen nar Tratten ar stangd. Totalt inkom 263
mejl pa lérdagar eller sondagar under perioden september 2014 till maj 2015 och siffran har
adderats till mandagens statistik i diagrammet nedan. Kurvan visar sedan att antalet mejl minskar
successivt under de resterande vardagarna och att chatten féljer i princip samma monster (med
undantag for att fler chattar inkommit pa onsdagar an tisdagar).
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Figur 3. Det totala antalet inkomna mejlarenden och chattar under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015 utslaget per veckodag.

Vad géller vilken tidpunkt pa dagen som mejl och chattar inkommer uppvisar statistiken fér de bada

terminerna att nagot fler mejl och chattar inkommer mellan klockan 10:00 och 12:59, men resultatet

ar forvanansvart jamnt fordelat 6ver dagen om man tittar pa hela aret. Som diagrammet nedan visar

inkommer dock en stor andel mejl® till info@ub.lu.se utanfér Trattens 6ppettider, vilket innebér att

aven om siffrorna visar att aktiviteten ar férdelat jamnt under 6ppethallandet ar formiddagarna
generellt mer intensiva eftersom de mejl som inkommit under stéangning da ska besvaras.

Antal mejl och chattar per timme

1400

1200

1000

M Antal chattar (sep-maj)

M Antal mejl (sep-maj)

Figur 4. Det totala antalet inkomna mejldrenden och chattar under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015 utslaget per timme.

8 Totalt inkommer 39% av alla mejl mellan klockan 16:00 och 08:59 (se figur 13).
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Da figur 3 visar att antalet mejl och chattar som kommer in till Tratten generellt skiljer sig beroende
pa vilken dag i veckan det visar diagrammet nedan det sammanlagda antalet mejl och chattar per
timme uppdelat per veckodag. Fran diagrammet gar det att utldsa att mandagar ar den veckodag da
flest mejl inkommit under stédngning och behover atgardas nar Tratten 6ppnar, men att det
inkommer farre mejl och chattar under 6ppettiden pa mandagar an de flesta andra dagar. En svag
topp vad galler aktivitet uppvisas dock mellan klockan 11:00 och 11:59 samt mellan klockan 14:00
och 14:59.

Tisdagar till fredagar finns ungefar lika manga arenden att behandla da Tratten 6ppnar, men
aktiviteten under 6ppettiderna skiljer sig mellan veckodagarna. Tisdagar har hog aktivitet pa
formiddagar och antalet inkomna mejl och chattar sjunker sedan efter klockan 12:00. Under
eftermiddagar pa tisdagar inkommer dock fler mejl och chattar dn pa 6vriga eftermiddagspass under
veckan.

Vad galler onsdagar gar aktiviteten upp successivt efter klockan 10:00, men bérjar sjunkar forst efter
klockan 13:00 och pa onsdagseftermiddagarna ar aktiviteten nagot lagre dn pa tisdagar. Torsdagar
uppvisar vidare en relativt hog aktivitet pa formiddagarna med en topp mellan klockan 10:00 och
10:59 och sjunker sedan, medan aktiviteten planar ut pa eftermiddagen. Samma galler for fredagar,
dven om aktiviteten generellt &r lagre an pa torsdagar och pa eftermiddagar minskar mer mellan
klockan 14.00 och 15:59.

Som tidigare namnts saknas dock statistik for pa vilka tidpunkter telefonsamtal kommer in, vilket gor
att det svart att fa en heltackande och tillforlitlig bild av monstren. Sett till hur mycket varje
kommunikationskanal anvands per manad foljer dock statistiken for mejl och chattar i stort samma
kurva, medan statistiken for telefonsamtal visar att kanalen fortsatter anvandas relativt mycket dven
i slutet av terminerna (se figur 7). Dessa monster sager saklart ingenting om spridningen vad géller
tidpunkter pa dagen samt 6ver veckodagar, men indikerar att de olika kommunikationskanalerna
anvands olika vilket starker behovet av att framover kunna fa ut mer statistik for telefonsamtalen

om den ska kunna anvandas foér bemanningsplanering.
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Figur 5. Det totala antalet inkomna mejlarenden och chattar under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015 utslaget per veckodag
och timme.

3.2. Mejl

Som tidigare ndmnts ar mejl det kommunikationsmedel som ar popularast bland anvdandarna. Nar
det géller fordelningen av inkomna mejl dver terminerna finns det en koppling till terminsstarterna i
september och januari/februari, men bade oktober och mars uppvisar hoga siffror. Under
terminernas tva forsta manader ar mejl ocksa den kommunikationskanal som flest anvdndare valjer
att anvanda.
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Figur 6. Antal inkomna drenden i mejlform under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015.
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Figur 7. Antal inkomna drenden via mejl, chatt och telefon under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015.

3.2.1. Andelen vidareskickade drenden till de olika verksamheter som bemannar SecondLine

De allra flesta verksamhetsomraden och funktioner vid Universitetsbiblioteket som har
anvandarkontakt utgor en eller flera SecondLines i bemanningsmodellen och har konton i
drendehanteringssystemet for att kunna besvara fragor som kraver specialkompetens. Statistiken
visar att den verksamhet som far flest fragor i snitt vidareskickade per manad ar Fjarrlanet (29,8
drenden per manad) foljt av E-media (25,2 drenden per manad), Kravet (17,2 drenden per manad)
och Kontrollbordet/Magasinet (14,3 drenden per manad).

Det faktum att Fjarrlanet far flest drenden beror sannolikt pa att Universitetsbibliotekets allméanna e-
postadress ligger som kontaktadress i Libris. Att E-media och Magasinet tillhér de SecondLines som
far flest fragor kan foérklaras med att omradenas mejladresser (support@library.lu.se och
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lan@ub.lu.se) ersattes med info@ub.lu.se i samband med Trattens lansering. Bade Fjarrlanet och
Kravet har dock kvar sina funktionsadresser och uppger i intervjuer att de fortfarande far in mejl via
dessa kanaler, men att mangden minskat sedan Trattens lansering. | samtliga fall far verksamheterna
priméart drenden som kraver att den som besvarar fragan har administrationsbehorighet i ett system,
kontrollerar fragan pa plats i Universitetsbibliotekets magasin eller har specialkompetens inom
omradet, varfor antalet vidareskickade drenden sannolikt inte kommer att minska om inga
forandringar gors vad géller arbetsfordelningen mellan Tratten och verksamheterna. Sedan Trattens
lansering uppger dock samtliga fyra verksamheter i intervjuer att de upplever en avlastning vad
géller hantering av fragor fran anvandare (se kapitel 4.4).

Handskrifter & Specialsamlingar (i snitt 8 arenden per manad), Biblioteksservice (i snitt 6 arenden
per manad), Lovisa-supporten (i snitt 5,9 drenden per manad) och Svensktrycket (i snitt 3,3 drenden
per manad) ar vidare de verksamhetsomraden och funktioner som placerar sig i mitten vad galler
antal vidarebefordrade drenden per manad. | tva av fallen (Handskrifter & Specialsamlingar samt
Svensktrycket) har verksamheterna egna funktionsadresser som ligger pa Universitetsbibliotekets
webbplats (http://ub.lu.se/kontakt/funktionsadresser) och dessa verksamheter uppger i intervjuer

att majoriteten av de mejl som hanteras inkommer via respektive verksamhets funktionsadress (se
kapitel 4.4).

Ovriga verksamheter far i snitt drygt ett drende per manad: Metadata & Katalogisering (1,7 drenden
per manad), Vardagstrycket (1,6 arenden per manad), Dagstidningar (1,6 drenden per manad),
Vetenskaplig Kommunikation (1,4 drenden per manad) och UB-media (1,1 drenden per manad).
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Figur 8. Antal drenden i mejlform per verksamhet och manad under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015.
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3.2.2 Fordelningen av mejldrenden mellan Tratten och Secondline

Den procentuella fordelningen mellan Tratten och SecondLine vad géller hur manga arenden Tratten
sjdlva dgde da de avslutades nar inte i dagslaget upp till de 80% som beskrivs i litteraturen (Stevens
2013), utan varierar per manad (62,6% som lagst och 75,6% som hogst). Jamfor man de tva
terminsstartsmanaderna da flest mejl inkom och antalet rutinfragor sannolikt &r hégre dn under
terminerna syns en attaprocentig h6jning i antal drenden som var knutna till teammedlemmarnai

Tratten i arendehanteringssystemet da de avslutades.

Fordelning Tratt- Fordelning Tratt-
SecondLine SecondLine (Jan.)
(Sep.)
24%
32%

B Tratt

" Trett M 2ndLine
M 2ndLine
76%

68%

Figur 9. Den procentuella fordelningen av antal drenden som Tratten respektive SecondLine dgde da de avslutades under september
2014 och januari 2015.

Sattet drendehanteringssystemet mater ar dock inte tillrdckligt komplext for att visa hela sanningen
eftersom Tratten alltid svarar anviandaren, utan ar beroende av hur de som anvander systemet
hanterat eventuellt vidareskickande av mejl. Ibland skoter till exempel Tratten dialogen med en
anvandare, men skickar ett drende for atgard till en verksamhet vilket inte ger utslag i statistiken
(vilket konto som dgde drendet nar det stangdes ar det enda som visas i statistiken) och ibland kan
Tratten avsluta dialogen med en anvdndare efter att SecondLine hjalpt till att besvara delar av

fragan.

Det ar dock troligt att Trattens kunskapsutveckling och formaga att besvara en storre andel av
anvandarnas fragor 6kat under varterminen. For att ingdende underséka om en utveckling skett
samt fa en oversiktlig bild 6ver vilken typ av fragor anvandarna stéller har samtliga inkomna mejl
under september (Tratten dgde enligt systemstatistiken 68,1% av de av avslutade drendena) och
februari (Tratten dgde enligt systemstatistiken 67,9% av de av avslutade drendena) kategoriserats
och analyserats med hjalp av ett dataset innehallande flervalsfragor som satts upp i bakgrunden av
drendehanteringssystemet (se bilaga 1). Nar det géller de bibliotekarier som bade bemannar Tratten
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och arbetar med att besvara SecondLine har svaren kategoriserats efter vilket konto som anvéants
nar svaret skickats.

| tabellen nedan syns resultatet av datasetsanalysen som visar att Tratten sjdlva hanterade 7% fler
fragor i februari nar man jamfor med september samt att andelen fragor som Tratten delvis kan
besvara har 6kat med 2%. Andelen fragor som SecondLine fatt besvara har i jamforelsen ocksa
sjunkit med 9%. Att procentsatserna for hur manga drenden som Tratten hanterat skiljer sig mellan
analysen (63-70%) och den systemgenererade statistiken (68,1-67,9%) beror pa att hanteringen av
konton i systemet inte alltid varit konsekvent.’

Nar och vem? Firstline SecondLline Bade Firstline & SecondLine
September (2014) 248 (63%) 126 (32%) 18 (5%)
Februari (2015) 293 (70%) 97 (23%) 30 (7%)

Figur 10. Korstabell 6ver hur manga fragor som besvarats i FirstLine, SecondLine samt av bada tvd under manaderna september 2014
och februari 2015.

3.2.3 Vad fragar anvandarna?

Vad galler fragornas innehall visar analysen att drygt héalften av fragorna som inkommit via mejl
under dessa manader ror lan och tryckt bestand. Drygt en femtedel av fragorna galler elektroniska
resurser och system (LUBsearch, LUP, Kat-57, LUBITO och tekniskt orienterade Lovisa-fragor).

Vad fragar anvandarna?

M L3n/Tryckt bestand/Laneregler/Krav
m Pliktleveranser/Svensktryck
m Okatalogiserat material
M Lokalisera tryckt material
M E-media/System
M Service /Synpunkter
Referensfraga
Ovrigt

Figur 11. Den procentuella férdelningen av andelen mejl per fragekategori under september 2014 och februari 2015.

° De som ir bade teammedlemmar och del av en SecondLine har emellanat statt som dgare pa ett drende med
ett av sina konton, men besvarat drendet med ett annat konto.
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3.2.4 Svarstider for inkomna mejl

Da Tratt-teamet i sin kvalitetspolicy har skrivit in att mejl som inkommer innan klockan 15 en vardag
ska besvaras samma dag ar det relevant att underséka om teamet haller vad det lovar anvandarna.
Pa grund av att sattet arendehanteringssystemet kategoriserar svarstider inte éverensstimmer med
Trattens Gppettider (i kategorin 1-12 timmar fore svar hamnar bade svarstider for mejl som skickats
under 6ppettiderna och utanfér dem, eftersom Tratten har 6ppet 7 timmar per vardag) gar det inte
att goéra en exakt matning, men figurerna nedan ger en indikation pa om det utlovade I6ftet halls.
Totalt besvaras 55% av alla inkomna fragor inom en timme (varav 35% inom tio minuter) och raknar
man in den nagot osakra kategorin 1-12 timmar far man siffran 69%, vilket ar atta procent hogre an
andelen mejl som inkommer under kontorstid. Utifran dessa siffror ar det rimligt att anta att Tratten
under de tva gangna terminerna levt upp till malet att kunna besvara mejl som inkommer innan
klockan 15 en vardag samma dag (att 8% av fragorna besvaras inom 1-3 dagar samt 2% inom mer &n
3 dagar kan forklaras med att Tratten ar stangd pa helger samt haft stangt i mer &n 3 dagar i strack
under storhelger).

Svarstider for inkomna mejl

Figur 12. Procentuell férdelning av antal mejl som Tratten besvarat inom en viss tidsram under héstterminen 2014 och varterminen
2015.

Nar kommer mejlen?

m Antal mejl som
inkemmer under
oppettiderna

M Antal mejl som
inkommer utanfér
oppettiderna

Figur 13. Den procentuella férdelningen av antal mejldarenden som inkom under och utanfor Trattens ppettider under hostterminen
2014 och varterminen 2015.
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3.3. Telefon

Vad giller antalet telefonsamtal som inkommer uppvisar statistiken en forvanansvart jamn spridning
over terminerna och antalet telefonsamtal minskar inte avsevart i april och maj, som det
inkommande antalet mejl och chattar gor (se figur 7). Monstret ar svartolkat, men den mindre
anvandarundersdkning som gjordes i borjan av 2014 av den projektgrupp som utformade Tratt-
konceptet visar att en del av Universitetsbibliotekets anvdandare féredrar att ringa framfor att
anvanda nagon av de digitala kanalerna.

Antal telefonsamtal per manad

450
400
350 o
300
250
200
150
100
50

0 T T T T T T T T 1

Antal telefonsamtal

(‘)@Q&' O‘-_x- w\°¢ ch- \,bo' <<éo- é"b&. }Q&' “\’b\

Figur 14. Antal inkomna telefonsamtal under perioden 1 september 2014 till 31 maj 2015.

Om man gor en jamforelse av antalet inkommande telefonsamtal sedan Trattens lansering med
foregaende ldsar har antalet telefonsamtal minskat. En orsak till minskningen skulle kunna vara att
flytten av ansvaret for telefonen fran den fysiska informationstjansten till den virtuella inneburit att
samtliga inkommande samtal besvaras eller placeras i ko och att farre anvdandare sedan Tratten
lanserats behovt ringa igen flera ganger innan de fatt svar, eftersom de som bemannat den fysiska
informationstjansten tvingats prioritera fysiska besokare framfér anvandare som ringer till
biblioteket.
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Antal telefonsamtal under ldsaren 2013/2014+ 2014/2015

600

500

300

Antal telefonsamtal

200

100

0
Sept. | Okt Nov. | Dec Jan. Feb. | Mar. | Apr. Maj

m Antal inkommande samtal 2013/2014| 387 | 365 | 358 | 393 | 568 | 503 | 448 | 504 | 424
M Antal inkommande samtal 2014/2015| 347 367 352 321 403 333 367 338 352

Figur 15. Antal inkomna telefonsamtal under lisaren 2013/2014 och 2014/2015.

Som tidigare namnt gar det i dagsldget inte att fa ut mer detaljerade statistikrapporter dn de som
visar antal inkomna telefonsamtal, vilket tyvarr gor att det inte gar att berdkna hur stor andel
telefonsamtal som vidarekopplas, hur langa telefonsamtalen &r i snitt, hur manga som ringer in som
hamnar i ko eller annat som skulle kunna vara av intresse for utvarderingen. Om Tratten blir en
permanent tjanst och forbattrade statistikrapporter erbjuds framdver bor dock information om t.ex.
vilka klockslag flest telefonsamtal inkommer jamféras med figur 5 och anvdandas som underlag vid
bemanningsplanering och schemaldggning.

3.4. Chatt

For narvarande finns det chattwidgetar pa Universitetsbibliotekets webbplats (forstasidan,
huvudsidan for s6k samt kontaktsidan), i bibliotekssystemet Lovisa, i discoverysystemet LUBsearch
och i FAQn.

Statistiken visar att en genomsnittlig chatt varar i fyra minuter och att kanalen anvédndes allra mest
vid hostterminens start. Under varterminens férsta manad stiger antalet chattar i jamforelse med
december, men terminens topp ligger i mars vilket kan forklaras av att bibliotekskatalogen Lovisa da
uppgraderades och fick ett nytt granssnitt som innebar forandringar for anvandarna vad galler t.ex.
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bestéallnings- och inloggningsforfarandet i systemet. Som det gar att uttyda i figur 14 visar dven
statistiken Over antalet inkomna telefonsamtal en liten 6kning i jamférelse med februari.

Trycket pa chatten var vidare markant lagre under april och maj dn under terminens 6vriga manader
och den héar trenden aterkommer ndr man tittar pa statistiken for antalet chattar fran tidigare lasar
(se figur 17).

Antal chattar per manad

400

350 \

300
250 A

200

\ =¥=Antal chattar
150 \
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O T T T T T T T T 1
Sept. Okt. Nov. Dec. Jan. Feb. Mar. Apr. Maj

Figur 16. Antal inkomna chattar per manad under perioden 1 september 2014 och 31 maj 2015.

Eftersom en chatt fanns i bibliotekskatalogen Lovisa samt pa Universitetsbibliotekets webbplats dven
innan Tratten lanserades gar det att f6lja utvecklingen av anvandning av chatten dver tid. Utslaget
pa terminerna har anvindningen av chatten 6kat med 101, 65%, vilket kan ha flera forklaringar. En
faktor ar troligen att det tar tid att bygga upp en tjanst, det ar darfoér sannolikt att trenden fortsatter
tjansten permanentas. En annan faktor ar att chatten dr mer framtradande och centralt placerad pa
Universitetsbibliotekets nya webbplats samt att den integrerats i ytterligare ett system,
discoverysystemet LUBsearch.'® N&got som eventuellt ocksa kan ha paverkat 6kningen ar att man
sedan Trattens lansering haft en stabilare modell for bemanning an tidigare, da
Universitetsbiblioteket lagt mer resurser pa tjansten i och med lanseringen av Tratten''.

10 statistiken visar dock att chatten pa Universitetsbibliotekets webbplats och i discoverysystemet inte anvands
i lika hog utstrdackning som chatten i bibliotekskatalogen (se figur 18).
M Under lasaret 2013/2014 bemannades Tratten under en period av en liten grupp bestdende av bibliotekarier
som arbetade med bibliotekskatalogen Lovisa och chatten fanns da endast i katalogen. Malsattningen var att
bemanna chatten under kontorstid, men bemanningen var i hog grad beroende av att de bibliotekarier som
arbetade med chatten var tillgdngliga och satt vid sina datorer. Nar Universitetsbiblioteket omorganiserades
tog verksamhetsomradet Biblioteksservice 6ver ansvaret och chatten bemannades av en storre grupp av
schemalagda bibliotekarier, varav de flesta ocksa bemannade den fysiska informationsdisken. Malsattningen
var att bemanna chatten mandag-fredag 9-16, men bemanningen av den fysiska informationsdisken
prioriterades vilket innebar att chatten inte alltid kunde hallas 6ppen.

26



Antal inkomna chattar under

ldsaren 2013/2014 + 2014/2015

400
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100
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0
Sept. Okt. Nov. Dec. Jan. Feb. Mar. Apr. Maj
® Antal chattar 2013/2014| 108 122 156 99 192 104 137 96 77
B Antal chattar 2014/2015| 354 287 249 202 275 238 308 178 109

Figur 17. Antal inkomna chattar under ldsaren 2013/2014 och 2014/2015.

Vad galler vilka system anvandarna chattar fran ar chatten i bibliotekskatalogen Lovisa den

Overlagset mest populdra, medan chatten i LUBsearch och chatten pa Universitetsbibliotekets

webbplats anvands ungefar lika mycket. Tolkningen av resultatet gar delvis i linje med tolkningen av

chattens 6kade anvandning - det tar tid att bygga upp och arbeta in fortroende fér nya tjanster och
kommunikationskanaler. Da Lovisa-chatten har funnits langre an chatten pa bade

Universitetsbibliotekets webb och i LUBsearch ar det sannolikt att anvandarna vant sig vid att

anvanda tjansten. En annan aspekt som skulle kunna paverka resultatet ar att bibliotekskataloger
eventuellt kan ses som tjanster som lampar sig extra bra fér en chatt, da anvandare har tenderar
stalla snabba fragor géllande till exempel omlan, férseningsavgifter, inloggningar och sokningar

(Fennewald 2006).
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Fran vilket system chattar man?

13%
|

13%
W Lovisa
M LUBsearch

W UB-webben

Figur 18. Den procentuella férdelningen av antal inkomna chattar per system under perioden 1 januari 2015 till 31 maj 2015.



4.Vad sager anvindarna om Tratten?

For att undersdka hur anvdandarna uppfattar den service som Tratten ger skickades i februari 2015 en
enkat till alla som mejlat till info@ub.lu.se eller anvant kontaktformularet pa Universitetsbiblioteket
webbplats sedan tjanstens lansering. Enkaten gick ut till totalt 1515 respondenter som kontaktat
Tratten via mejl, besvarades av 24,42% av de tillfragade och inneholl fem fragor om bland annat
bemotande, svarstider och svarskvalitet. Dessa tre fragor hade dven ett falt for fritextkommentarer,
och enkaten avslutades med en mojlighet att Iamna 6vriga kommentarer (se bilaga 2).
Fritextkommentarerna diskuteras i anslutning till respektive fraga. En del kommentarer géller dock
inte Tratten specifikt, utan UB i allmanhet, olika system, laneregler med mera.

Med argumentet att det ar av intresse med anvdandarndjdhetsmatningar beslutade Tratt-teamet att
en ratingfunktion skulle slas pa i chatten den forsta januari 2015. Anvandare far i slutet av en
genomford chatt mojlighet att betygsatta servicen, vilket 14,35% av de anvdandare som chattade
under varterminen valde att gora.

4.1. Mejlservice

Vad galler fran vilka grupper enkatundersdkningens respondenter kommer utgors den storsta
gruppen av anvindarkategorin annan (138 personer)?, féljt av studenter (113) och
forskare/ldrare/évriga anstdllda (86) vid Lunds Universitet. Andelen respondenter som uppgett att
de ar bibliotekarier fran Lunds Universitets natverksorganisation utgor den procentuell minsta
gruppen (34), men antalet respondenter fran gruppen éar relativt hogt om det stélls i relation till att
antalet anstéllda vid fakultetsbiblioteken uppgick till 246 personer &r 2014."

12 Anvandare som inte dr formellt knutna till Lunds universitet. Universitetsbiblioteket har en relativt hog
andel externa anvandare.

13 5e Lunds universitets biblioteks webbplats, Biblioteken i siffror, http://www.lub.lu.se/om-
biblioteksnatverket/biblioteken-i-siffror
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Anvandarkategorier

9%

M Bibliotekarier vid LU

m Student

M Annan

M Forskare/larare /Gvriga
anstallda vid LU

Figur 19. Den procentuella fordelningen av vilken anvindarkategori enkdtrespondenterna tillh6r.

Vart att notera ar att trots att enkaten skickades ut till alla som kontaktat UB via mejl, ar det ganska
manga kommentarer som beror ocksa chatten och telefontjansten. Dessa respondenter har alltsa
kontaktat UB minst tva ganger och valt olika kommunikationsformer for sin kontakt.

Da det finns vissa skillnader i néjdhetsgrad hos de fyra olika grupperna redovisas svaren pa de tre
fragor som ansetts mest relevanta att lyfta upp (bemétande, svarstider och svarskvalitet) bade totalt
och per grupp.

4.2. Bemoétande

Vad géller personalens bemé&tande uppger 95% av respondenterna att de ar mycket néjda eller
nojda. Andelen som svarat mycket néjda uppgar till tva tredjedelar av det totala antalet svar och
bemotandet ar det omrade som far hégst betyg av anvandarna.

30



Hur upplever du vart bemotande?
(Alla respondenter)

4% -~ 1%

M Mycket bra
M Bra
W Sadar

m Daligt

Figur 20. Den procentuella fordelningen av néjdhetsgraden berdknat pa det totala antalet svar.

Delar man upp resultatet per anvandargrupp kan man se att néjdhetsgraden vad géller bemdtandet
ar hogst hos andra bibliotekarier (100% anger i enkdten att bemoétandet ar mycket bra eller bra), foljt
av forskare/ldrare/anstdllda (96% anger i enkdten att bemoétandet &r mycket bra eller bra och
studenterna (95% anger i enkdten att bemotandet ar mycket bra eller bra). Gruppen annan uppvisar
lagst nojdhetsgrad vad galler bemotandet (94% anger i enkdten att bemotandet ar mycket bra eller
bra), men skillnaderna mellan de tva foregaende grupperna ar marginella.

Det ar bade intressant och gladjande att ingen av respondenterna fran grupperna bibliotekarier och
forskare har svarat att de upplever att bemaotandet ar daligt. Gruppen annan &r den kategori av
anvandare som ar mest missndjda med bemotandet, da 5% svarar att de upplever att bemdotandet &r
sadar och 1% att de upplever att bemotandet ar daligt (se figur 21).
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Bibliotekarier vid LU Studenter

® Mycket bra
® Mycket bra M Bra
M Bra m Sadar
® Daligt
Annan Forskare/larare/

ovriga anstallda

4%

® Mycket bra 30%

M Bra M Mycket bra
m Sadar mBra
™ Daligt w Sadar

Figur 21. De procentuella fordelningarna av néjdhetsgrad berdknat per anvandarkategori.

Fragan om bemotande har fatt flest fritextkommentarer (93 stycken). Av respondenterna i gruppen
annan har 34 personer skrivit en kommentar varav majoriteten ar positiva.

Lyssnar, kommer med egna forslag, har specialkunskaper

Alltid ett vanligt leende och god ton,samt |f]6rstaelse for bristande kunskap

Det finns dock dven negativa kommentarer och har ar flera kritiska till Tratten som
kommunikationskanal.

Svart att uppleva direktkontakt via chatten. Oftast kan inte 1:a personen drendet utan det ska vidare. Kanslan av lite osdker
kommunikation.

Det &r ett omstandligt satt att kontakta LUB

En kommentar handlar om att anvandaren har fatt felaktig information vad géller materialets
tillganglighet.

Jag fick felaktig information om hur jag skulle kunna ta del av bestéllt material, vilket orsakade problem i det arbete jag haller
pa med. Darfor kdanner jag mig inte helt trygg med att bara chatta el bestélla via webb, vill helst dubbelkolla med nagon i tfn, sa
att det inte riskerar att bli fel igen. Sedan jag gjort er uppmarksamma pa den felaktiga informationen har varje besck och
bestallning fungerat bra...
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Av respondenterna i gruppen bibliotekarier har tre skrivit en kommentar och samtliga ar positiva.

Jag har verkligen noterat att tonen i svaren varit vanlig (dven om man skulle ha rakat stélla en "dum" fraga) och informationen
mycket bra! Nu fick jag tillfalle att framféra det ocksa! :)

De 26 forskare/ldrare/anstdllda som har skrivit kommentarer ar med nagra fa undantag positiva, och
uttalar sig uppskattande om personalens vanlighet, hjdlpsamhet, snabbhet och kunnighet.

ALLTID hjalpsam - oavsett drendetyp eller utmaning!

De 31 studenter som har skrivit kommentarer ar med ett undantag mycket ndjda med det
bemotande de har fatt.

Bemdtandet ar avslappnat och samtidigt professionellt, det har kédnts personligt.

Aven om resultaten frdn enkitundersdékningen uppvisar generellt en mycket hég grad av ndjdhet vad
galler personalens bemotande oavsett grupp ar det intressant att reflektera dver att kategorin
annan ar nagot mindre nojd. Det visar bade svarsresultatet och fritextkommentarerna. Det ar den
enda anvandargrupp som (i tre olika kommentarer) uttrycker kritik mot chatt som
kommunikationsform. Om man inte kanner sig bekvam med att chatta kan det paverka hur man
upplever sig bli bemott.

Det ar ocksa vart att resonera kring att gruppen annans respondenter kommer fran vitt skilda
verksamheter - av fritextkommenteraren kan man utldsa att har aterfinns saval f.d. anstallda som
bibliotekarier/studenter/forskare fran andra larosaten och personer utan nagon direkt koppling till
ett larosate. En bidragande orsak till att gruppen ar nagot mindre nojd skulle kunna vara att de pa
grund av Universitetsbibliotekets uppdrag gentemot universitetet inte ar servicens primara
malgrupp och att de av resursskal inte far samma service som studenter och anstéllda (de har till
exempel inte tillgang till bibliotekets elektroniska resurser utanfor det fysiska biblioteket). Det &r
sannolikt att den snabba tillgang till information som man &r van vid pa Internet och i viss man
kanske aven den service man far fran sitt lokala bibliotek paverkar anvandarnas férvantningar
(Krasulski 2011). En tolkning ar att férvantningarna inte alltid matchar den service gruppen erbjuds,
vilket for delar av gruppen kan paverka hur man uppfattar bemétandet.

4.3. Svarstider

Pa fragan om svarstider via mejl uppger 95% av respondenterna att de ar mycket nojda eller néjda.
Andelen som svarat att de ar mycket nojda ar dock 16 % lagre dn andelen mycket nojda i fragan om
bemdtande.
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Hur upplever du vara svarstider?
(Alla respondenter)

4% _ i-1%

Figur 22. Den procentuella fordelningen av néjdhetsgraden berdknat pa det totala antalet svar.

M Mycket bra
M Bra

W Sadar

m Daligt

Sett till svaren for de olika anvdandarkategorierna ar aterigen bibliotekarierna de som ar mest néjda
(97% anger i enkaten att svarstiderna ar mycket bra eller bra). Studenterna ar den grupp som ar
minst n6jd (93% anger i enkdten att svarstiderna ar mycket bra eller bra), men dven har ar
skillnaderna sma mellan gruppen och de tva andra (94% av respondenterna fran forskargruppen
anger att svarstiderna ar mycket bra eller bra och motsvarande siffra ligger pa 95% for gruppen
annan).
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Bibliotekarier vid LU Studenter
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nagon anledning att upprepa sin synpunkt**.

Y En klustring 6ver kommentarerna finns i bilaga 3.

Figur 23. De procentuella fordelningarna av néjdhetsgrad berdknat per anvdandarkategori.

kontakt med en tredjepart, vilket en bibliotekarie kommenterar sahar:

En del svar har dréjt, men det har varit till foljd av sega leverantorer. Inte ert fel alltsa.

notera att andelen respondenter som anger att svarstiderna ar mycket bra sjunker med mellan 28

En av orsakerna till den lagre n6jdhetsgraden ar formodligen att en del fragor som stélls ar av
komplicerad art och/eller kraver att Universitetsbiblioteket undersoker fragan narmare eller tar

Det ar bara 43 respondenter som har skrivit en fritextkommentar vad géller svarstider. Detta kan
delvis bero pa att manga ndmnde svarstiden i sin kommentar angaende bemotande, och inte sag

Trots att enkatsvaren dven pa fragan om svarstider uppvisar ett mycket gott resultat ar det vart att

och 11% i de olika grupperna om man jamfér med deras svar pa fragan om personalens bemoétande.
For kategorin forskare ar andelen som svarat att svarstiderna ar bra storre dn andelen som svarat att
de ar mycket bra.
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| gruppen annan har 20 respondenter skrivit en kommentar, men av dessa ar sex av typen “se ovan”.
Av resterande 14 ar atta ndjda med svarstiden, fem helt eller delvis negativa, och en handlar inte om

Tratten. Flera i den har gruppen ar positivt instéllda till den snabba aterkopplingen.

Snabbt svar pa chatten. Bra aterkoppling pa mailfragor, man far veta att mailet tagits emot och ar under behandling.

Daremot finns det reaktioner pa att det har drdjt innan SecondLine har kunnat skicka ett svar.

Jag fyllde i kontaktformularet och fick svar efter 5 min. att fradgan skickats vidare till avd xx. Mkt bra! Sen tog det 2,5 dygn att fa
sjdlva svaret darifran. Halvbra.

Gruppen bibliotekarier (3 kommentarer) har storre forstaelse for att det kan droja, vilket sékerligen
beror pa att man har battre kunskap om att SecondLine ofta ar beroende av en tredje part for att
kunna l6sa problem. Det visar bade kommentaren citerad ovan och denna.

Snabba svar & dad menar jag inte bara det férsta som mest talar om att fragan tagit om hand.

Har i och for sig bara mailat under kontorstid, men dnda!

| gruppen forskare/ldrare/anstdllda har 10 respondenter skrivit kommentarer, de flesta positiva och
ingen negativ. Nedanstaende kommentar speglar att forskare och larare férvantar sig snabb service.

Under kontorstid tycker jag att jag ska kunna fa svar inom kort tid. Om inte annat att en person haller pa att titta pa mitt
arende. Soker jag litteratur, kan det vara brattom pga undervisning eller artikelskrivande. Ev kan man ténka sig en ruta att klicka
i for snabb-behandling.

Det ar 9 studenter som har skrivit kommentarer, 8 positiva och en negativ. Vissa galler chatten, det
forefaller som att man betraktar den virtuella informationstjanstens alla delar som en helhet.

Mycket snabb hjalp, riktigt bra att kunna chatta sa att man kan fa svar pa fragorna direkt!

Statistiken visar ett mycket gott resultat vad géller svarstiderna (35% av alla fragor besvaras inom tio
minuter, 20% inom en timme och 21% inom tolv timmar - se figur 12), men huruvida dessa svar
innehaller ett faktiskt svar pa fragan eller aterkoppling om att frdgan kommer understkas narmare
gar inte att utldsa fran siffrorna. Det faktum att fragans art paverkar svarstiden skulle delvis kunna
vara en forklaring till att andelen som anser att svarstiderna ar mycket bra sjunker generellt, men
det kan ocksa bero pa att det finns en diskrepans mellan svarstider fran Tratten och svarstider fran
Universitetsbibliotekets olika SecondLines. Det har ar i sig naturligt da Tratten bemannar mejl under
Oppettiderna, medan de flesta SecondLines inte kan halla samma svarstider (det har beror dels pa
hur varje SecondLine organiserat sitt arbete, dels pa antalet personer som arbetar med en specifik
fraga). Ett av Trattens syften ar dock att avlasta verksamhetsomradena genom att hantera
majoriteten av all anvandarkommunikation som kommer in till info@ub.lu.se och oavsett hur
arbetet i en enskild SecondLine organiseras ar det resursmassigt ohallbart for SecondLine att vara
tillgdnglig via mejl under hela 6ppettiderna.

36



4.4. Svarskvalitet

Totalt uppger 90% av respondenterna att de ar mycket ndjda eller néjda med svaren. Resultatet
uppvisar en nagot lagre nojdhetsgrad vad géller svarskvaliteten an vad galler bemotandet och
svarstiderna, men andelen som angett att svaren ar mycket bra ar i princip lika stort som resultatet
for fragan om svarstider.

Hur upplever du svaret/svaren?
(Alla respondenter)

M Mycket bra
M Bra
W Sadar

m Daligt

m Av varierande kvalitet

Figur 24. Den procentuella fordelningen av néjdhetsgraden berdknat pa det totala antalet svar.

Nar resultatet delats upp per anvdandarkategori kan man se att gruppen bibliotekarier ar de som ar
mest n6éjda (97% anger i enkaten att svarskvaliteten ar mycket bra eller bra) foljt av gruppen
studenter (94% anger i enkdten att svarskvaliteten ar mycket bra eller bra). Gruppen
forskare/ldrare/anstdllda ar minst nojda (86% anger i enkaten att svarskvaliteten &r mycket bra eller
bra) och anger i hogst utstrackning att svarskvaliteten varierar (5%), dven om resultatet ar snarlikt
for gruppen annan (87% anger i enkaten att svarskvaliteten ar mycket bra eller bra och 4% anser att

svarskvaliteten varierar).
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Bibliotekarier vid LU Studenter
B Mycket bra
1% ~2%
3% - N Bra
m Mycket bra
mBra u Sadsr
m S&dar m Daligt
B Avvarierande
kvalitet
Annan Forskare/larare/
= Mycket bra ovriga anstallda
B Mycket bra
HBra
N Bra
u Sadar .
» S3dar
u Daligt u Diligt
M Avvarierande N Avvarierande
kvalitet kvalitet

Figur 25. De procentuella fordelningarna av néjdhetsgrad berdknat per anvandarkategori.

| gruppen annan har 21 respondenter skrivit kommentarer varav tio ar positiva, fem negativa och
ovriga av typen ”se ovan” eller liknande. Flera av de positiva kommentarerna visar att man
uppskattar att Tratten gor sitt allra basta att I6sa problem och ge anviandarna god service.

Utforliga och en kansla av att personalen verkligen férsoker att hjalpa en.

Flera av de negativa kommentarerna handlar om att man har fatt motstridiga eller felaktiva svar,
vilket minskar fortroendet for den virtuella informationstjansten.

Som sagt: jag har fatt motstridiga besked varfor jag inte riktigt vagar lita pa att kommunikation[e]n verkligen fungerar till 100
procent.

Gruppen bibliotekarier har gjort 7 kommentarer (av dessa tva “se ovan” och “minns inte”). De tva
negativa kommentarerna indikerar att respondenten dels inte har fatt ett tydligt och vélgrundat svar
eller atminstone inte har uppfattat svaret som sadant, dels att man inte ar helt néjd med
bemotandet.

Vill ha rena svar, inte vad ngn tror. Vill inte ha férnumstiga papekanden som ex "Glom inte att informera studenterna vid ditt
bibliotek!" | dvrigt och oftast bra svar!
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En av de tre positiva kommentarerna ocksa visar pa att man uppskattar att fa utforlig och grundlig
hjalp.

Ni férsoker verkligen att g till grunden med fragan/problemet som man uppmarksammar. En jatteviktig resurs for oss alla i
LUB-néatverket.

| gruppen forskare/ldrare/anstdllda har man skrivit 12 fritextkommentarer, och av dessa ar 8
positiva, 3 negativa och 1 lite vid sidan om. Ocksa har namns det personliga som en viktig faktor.

De ar personliga och korrekta.

Flera av de negativa kommentarerna handlar om att kvaliteten inte alltid ar jamn.

Kan ibland bero pa vem man rakar fa kontakt med

Hur man uppfattar svarets kvalitet kan dven paverkas av hur néjd man ar med svaret, oavsett om det

ar korrekt eller ej.

Jag har fragat om olika saker. Nar det galler LUP var svaret rimligen korrekt men synnerligen otillfredsstéllande.

Gruppen studenter har gjort 9 fritextkommentarer, varav 8 ar positiva medan den enda negativa
pekar pa en mycket viktig faktor, att man i referensarbetet alltid maste vara lyhord och kolla av med
anvandaren att fragan ar korrekt uppfattad.

Svaret var mycket tydligt med bild oct forklaring!! Jatte bra gjort! Men problemet var att den som svarade forstod inte precis
vad jag fragade. Kanske det dr mitt fel men om person som svarar &r inte helt sakert da kan han eller hon fragar vidare.

De kommentarer anvandarna i de olika grupperna har lamnat angdende svarens kvalitet pekar pa
hur viktigt det ar att i motet med anvandaren vara tydlig, korrekt och lyhord. Det ar inte alltid
anvandaren dr ndjd med system, tjanster, lanevillkor med mera, men det ar lattare att acceptera ett
ofordelaktigt besked om mottagaren kanner att bibliotekarien har forstatt fragan och gjort sitt basta
for att I16sa situationen. En annan viktig faktor ar att anvandaren upplever sig personligt (inte privat)
bemott (Ahlin et al. 2009).

4.5. Ovriga kommentarer

Enkaten avslutas med en majlighet att lamna 6vriga kommentarer, vilket 90 respondenter har gjort.
Manga av dessa kommentarer handlar om andra féreteelser dn den virtuella informationstjansten,
allt fran kritiska synpunkter om lasesalslan och uppskattande ord om Speciallasesalen till 6nskemal
om ett vilrum i UB:s publika miljo. Det ar inte forvanande att anvandarna tycker till om vara tjanster,
villkor och miljoer i samband i en enkdt som handlar om var virtuella informationstjanst.
Informationstjansten, saval den virtuella som den fysiska, ar UB:s ansikte utat, den del av UB som
anvandaren moter och kommunicerar med. Det ar informationstjansten som far ta del av positiva
och negativa synpunkter och av férslag och 6nskemal som beror hela verksamheten. Det &r darfor
viktigt att vi har en val fungerande struktur for att fora anvandarnas synpunkter och 6nskemal vidare

39



in i organisationen, och utvecklar verksamheten. Till denna struktur hér bade Tratt-teamets breda
sammansattning och organisationen med Trattens FirstLine, generalister, och SecondLine.

Gruppen bibliotekarier ar ett undantag. Alla 9 kommentarer handlar om den virtuella
informationstjansten, och lyfter bland annat att man uppskattar en samlad ingang till UB:s service
och support.

Bra och mycket snabba svar. Bra information i férvdg om tjansten inte ar bemannad.
Smidigt med en adress for allt!

Jag horde av mig eftersom jag bestéllde fram material bade fran handskrifter och fran mag till gastforskare. Ville ha allt till
specialldsalen. tror det var darfor jag mailade. Visste inte vilken kollega jag skulle ringa till. Darfér mailade jag.

Gruppen annan har lamnat 34 kommentarer, vilka manga som sagt handlar om andra delar av
UB/LUB &n just den virtuella informationstjansten. Av de kommentarer som berér Tratten ar de
flesta positiva och indikerar att bemo6tandet ar en viktig faktor anvandarens nojdhet.

Varfor tror ni jag som doktorand vid Goteborgs universitet istédllet vander mig till LUB? Svaret ar enkelt; jag far snabbt hjalp, det
ar ratt och mycket mer an vad jag vagat hoppas pa och dessutom &r ni alltid trevliga, glada och vénliga! TACK!

Ger ett personligt bemdtande, och har omfattande kunskaper

Ocksa har framkommer missndjet med den samlade ingangen, eventuellt kan det vara en anvandare
som tidigare hade en direktkontakt till en specialist.

Varfor detta trassliga satt att kontakta LUB, i synnerhet nar man klart for sig vilken enhet fragan galler.

Ocksa forskarna/ldrarna/anstdllda kommenterar framst andra funktioner dn den virtuella
informationstjansten. En intressant kommentar jamfor olika kommunikationskanaler med UB:s
informationstjanst. Denna kommentar skulle kunna spegla tva skillnader i arbetsflodet mellan
referensarbete via mejl och ansikte mot ansikte; i en mejlkorrespondans har man ofta tid och
mojlighet att ta reda pa den information som kravs och skicka ett samlat, valformulerat svar, medan
man i moétet ansikte mot ansikte inte alltid har den mojligheten. | det fysiska motet férvantas man
omedelbart ge ett svar - kanske det ocksa ar ko i den fysiska informationsdisken, vilket ytterligare
Okar stressen - men tack vare Trattens arbetsflode med FirstLine och SecondLine kan mer komplexa
drenden skickas vidare till personer med ratt kompetens.

Infon per e-post ar ibland mer klargérande an infon i Ianedisken.

Gruppen studenter passar ocksa pa att kommentera laneregler, kursbokstillgang med mera. | de
kommentarer som de fakto galler den virtuella referenstjansten forekommer bade ris och ros. Som
nagon patalar kan man inte alltid valja vilket bibliotek man ska kontakta, oavsett vad man anser om
dess service.

Otroligt bra och snabb service med chatten! Ni har raddat mig flera ganger. Hurra for er!

Fraga 5 har inte mycket betydelse eftersom om man har problem med Universitetsbiblioteket da maste man kontaktar
Universitetsbiblioteket det finns ingen annan som kan hjilpa till.
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4.6. Chattrating

Aven om svarsfrekvensen vad giller betygsattning av chatten &r betydligt lagre dn antalet ifyllda
enkater uppvisar resultaten dven har en mycket hog grad av anvdandarndjdhet. Totalt anger 95% av
de anvandare som chattar att det ar mycket néjda eller néjda med chattservicen, men i jamforelse
med resultaten fran enkdten uppvisar betygsattningen av chatten en betydligt hogre andel som
uppger sig vara mycket néjda (80% jamfort med 66% i figur 20, 50% i figur 22 och 51% i figur 24).

Betygsattning av chatten

3% 2%
N

m Mycket bra
M Bra
W Sadar

m Dalig

Figur 26. Den procentuella fordelningen av anvandarnas betygsattning av chatten.

Att fyra av fem anvandare ger Universitetsbibliotekets chattservice hogsta betyg samtidigt som
chatten ar den minst anvanda av Trattens kommunikationskanaler foljer de ménster som uppvisas i
tidigare undersokningar (Johnson 2004; Xiangming, Dimitroff, Jordan & Burclaff 2011). En eventuell
forklaring skulle kunna vara att en chatt fortfarande inte i samma utstrackning som mejl och telefon
betraktas som en férvantad service av anvandarna, utan ses som en slags bonus™. Framfor allt finns
det dock behov av att battre marknadsféra chatten.

5. Vad sager verksamheterna om Tratten?

1> Dock har minst 14 av hégskole- och universitetsbiblioteken en chatt.
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Trattens verksamhet dr som tidigare ndmt organiserad i form av en FirstLine (dvs. Tratt-teamet) och
en SecondLine, som bestar av antingen verksamhetsomradena eller medarbetare som arbetar med
en specifik funktion. | dagslaget har foljande verksamhetsomraden eller funktioner en s.k.
Secondline:

Biblioteksservice

Cirkulation (Fjarrlan)
Cirkulation (Kravet)
Cirkulation (Magasin)

Drift & Utveckling (Lovisa)
E-media

Forvarv (Dagstidningar)
Forvarv (Svensktryck)
Forvarv (Vardagstryck)
Handskrifter & Specialsamlingar
Metadata och katalogisering
UB-Media

Vetenskaplig kommunikation

For att samla in synpunkter och erfarenheter fran verksamheterna hoélls i maj ett diskussionsmoéte
som foljdes av enskilda intervjuer med verksamhets-/ansvarsomradena i juni. Vid diskussionsmotet
deltog bade verksamhetsansvariga och medarbetare med erfarenhet av att arbeta i SecondLine och
deltagarna fick i grupper diskutera fragorna nedan:

e Hur jobbar er SecondLine?

e Kika pa Trattens kvalitetspolicy — hur forhaller ni er till den? Finns det nagon punkt dar er
SecondLline agerar pa ett annat satt an vad som star i Trattens policy?

e Bemoétande ur ett SecondLine-perspektiv — hur forhaller ni er till det? Finns det ndgot som en
annan SecondLline gér som ni kan anvanda er av framéver?

e Svarstider ur ett SecondLine-perspektiv — hur férhaller ni er till det? Finns det nagot som en
annan SecondLline gér som ni kan anvanda er av framéver?

e Svarskvalitet ur ett SecondLine-perspektiv — hur forhaller ni er till det? Finns det nagot som
en annan SecondLine gér som ni kan anvdanda er av framover?

e Vad kan ni ldra er av hur andra SecondLines jobbar?

Motet mynnade ut i konstruktiva och givande diskussioner och var ett bra forum for
erfarenhetsutbyte. | den avslutande diskussionen i helgrupp framkom nagra punkter kring vilka det
rader stor samstammighet; det ar viktigt att ha korta svarstider samt att aterkoppla till fragestallaren
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och det verkar det finnas ett behov av att ge kontinuerlig utbildning/uppdatering i
drendehanteringssystemet LibAnswers.

Enskilda intervjuer genomférdes i juni med samtliga verksamhetsomraden och funktioner som har
en SecondLine. Vid de flesta intervjuerna deltog dels verksamhetsansvarig och dels en medarbetare
med erfarenhet av att arbeta i SecondLine (se bilaga 4 for en forteckning over vilka som intervjuats
samt intervjufragor). Intervjufragorna var samma for alla intervjuer och hade skickats ut i forvag.
Syftet med intervjuerna var att ta reda pa dels hur man uppfattar Tratten och arbetet med
SecondLline och dels om Tratten pa nagot satt har paverkat och/eller avlastat
verksamhetsomradet/funktionen.

5.1. Allmd@nt om Tratten

Overlag har verksamhetsomradena en positiv syn pa Tratten - arbetet fungerar och flyter pa bra.
Tack vare lanseringen av Tratten har telefonsamtalen till den fysiska informationstjansten och
kontrollbordet minskat drastiskt, vilket upplevs bade som en avlastning och som en battre service.
Det har i synnerhet i den fysiska informationstjansten har varit svart att prioritera telefonsamtal och
under sommaren da Tratten varit stangd, och telefonen omkopplad till informationsdisken, har flera
klagomal dar det namns att det ar svart att fa kontakt med biblioteket per telefon inkommit via mejl.
Det anses i ocksa vara bra att ha en funktion som tar hand om inkommande telefonsamtal, mejl och
chattar. Fér anvdndarna ar det smidigt med en samlad ingang pa forstasidan, da det tidigare har
funnits en risk att fragor kommit pa villovagar eftersom anvandarna inte visste vem de skulle
kontakta och medarbetare som arbetar med Universitetsbibliotekets webbplats uppger att det
numera inte kommer mejl till de webbansvarigas mejlinglista.

Det ar ocksa positivt att Tratt-teamet utvecklar en storre forstaelse for de olika
verksamhetsomradenas/funktionernas verksamheter. Tratten har byggt upp en kollektiv och skén
kdnsla, man hjalper varandra, det finns en team-kansla! Det 6kar motivationen och ger en kdnsla av
gemenskap, man traffar folk i huset som man inte annars inte haft med att gora.

5.2. Att arbeta med ett darendehanteringssystem

Generellt finns det en uppfattning om att det ar bra att arbeta med ett drendehanteringssystem. En
del verksamheter upplever dock att LibAnswers ar lite besvarligt att jobba i, sarskilt de som anvander
det mer séllan; det kan finnas en osdkerhet infér vad som hander i systemet och hur det fungerar. En
del har haft stor nytta av den manual som stallts samman, medan andra inte har upptackt manualen.
Andra verksamheter tycker att LibAnswers ar |attarbetat och att man relativt snabbt kommit in i
flodet.
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En nackdel med LibAnswers som flera verksamheter patalar ar att langre mejlkorrespondenser ofta
dubbleras i systemet, vilket far till f6ljd att det blir mycket langa konversationer och det kan vara
svart att urskilja det senaste mejlet i korrespondensen. Nagot som ocksa av flera har patalats som en
nackdel ar att all korrespondens gar via Tratten, dvs. att om anvandaren svarar pa en
uppfoéljningsfraga eller sjalv skickar en féljdfraga hamnar den i Trattens inkorg och maste pa nytt
skickas vidare av Tratt-teamet. Vissa verksamheter viljer darfor i langre drenden att lyfta ut
korrespondensen ur LibAnswers och fortsatta diskussionen med anvandaren direkt via
funktionsadressens inkorg. En annan anledning att lyfta ut ett arende &r att man &r osaker pa hur det
fungerar att exempelvis bifoga bilder i LibAnswers.

En férdel med LibAnswers ar att det gar att satta amnesord pa drenden, vilket innebar att de blir
lattare att hitta samt att Tratten darmed bygger upp en kunskapsbank. Genom att anvdanda
amnesord ar det ocksa mojligt att urskilja ofta forekommande fragor och felanmalningar, vilket nar
det géller verksamhetsomradet E-media skulle kunna anvéndas i forhandlingar med leverantorer. De
verksamhetsomraden/funktioner som tidigare, eller fortfarande parallellt, arbetar med
drendehanteringsystemet RT uttrycker att LibAnswers &r enklare och mer intuitivt. Det &r ocksa
snyggare och har battre funktionalitet for bland annat s6kningar. Som ett verksamhetsomrade
papekar ar det dock viktigt att inte bli stord av de 70-80 % av systemets funktionalitet som man inte
anvander.

5.3. Relationen mellan Tratten och SecondLine

Nagra verksamheter anser att det inte finns nagon egentlig relation mellan Tratten och SecondLine
utover att man vidarebefordrar fragor (transaktionerna upplevs dock som smidiga). En respondent
lyfte vikten att alla i SecondLine vet vilka som ingar i Tratt-teamet, sa att man inte plotsligt far mejl
fran en helt okand person. | vissa fall ar man inom verksamheterna osadker pa ansvarsforhallandena
mellan Tratten och SeconlLine (till exempel nar det géller att avsluta drenden), medan andra tycker
att det ar positivt om Tratten tar ansvar for hela flodet.

Flera verksamheter papekar att det ar viktigt att Tratten inte lovar ndgot som SecondLine sedan inte
kan uppfylla och om den som jobbar i Tratten ar osédker pa rutiner upplevs det som att det ar battre
att hen antingen skickar fragan vidare till SecondLine eller tar direktkontakt med SecondLine via
telefon for att ta reda pa hur man ska svara.

5.4. Trattens genomslag pa verksamheterna

For att undersdka om lanseringen av Tratten avlastat verksamheterna ombads alla respondenter att
resonera kring hur Trattens existens paverkar verksamhetens arbetsflode samt om antalet
rutinfragor minskat eftersom Tratten besvarar dessa direkt. Svaren visar att det &r stor skillnad pa
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hur de olika verksamhetsomradena och funktionerna har paverkats av Trattens verksamhet och i
punktlistan nedan presenteras resultatet per verksamhetsomrade eller funktion:

5.4.1. Biblioteksservice

Biblioteksservice hade tidigare ansvar for funktionsadressen Frdga UB om informationssékning, som
lades ner nar Tratten lanserades. Det kom inte in sarskilt manga fragor via adressen, men potentiella
fragestallare vander sig numera till Tratten och det kan eventuellt finnas en tendens att antalet
anvandare som anvander tjansten Boka bibliotekarie minskar (det finns dock dnnu ingen statistik
som visar att det verkligen &r sa det forhaller sig).

5.4.2. Cirkulation

Cirkulation har tre stycken SecondLines som ansvarar for olika funktioner: Fjarrlan, Kravet och
Magasinet/Kontrollbordet.

Enligt Fjarrlanet ar det definitivt farre mejl som kommer direkt till dem sedan Trattens lansering och
gissningsvis svarar Tratten ofta pa de fragor man kan. Det kommer numera ytterst sallan
telefonsamtal, men det ar oklart om det har med Tratten att gora.

Kravet far sedan Trattens lansering mycket farre telefonsamtal samt nagot farre mejl (framfor allt
fran anvandare som dnnu inte har fatt nagon faktura). Anvandare som har fatt faktura vander sig
fortfarande direkt till Kravet, eftersom kontaktuppgifterna finns pa fakturan.

Magasinet/Kontrollbordet anser att det ar skont att slippa telefonsamtal, eftersom man tidigare var
mer bunden till det fysiska kontrollbordet. Funktionsadressen lan@ub.lu.se upphorde vid
lanseringen av Tratten och svar pa systemgenererade mejl kommer nu i stéllet till Tratten vilket
innebar att Kontrollbordet inte langre far nagra mejl eller fragor om till exempel omlan.

5.4.3. Drift & Utveckling

Lovisasupporten anvande tidigare drendehanteringssystemet RT som hade ett liknande flode som
LibAnswers. Supporten far idag mycket farre rutinfragor och istallet &r det kvalificerade fragor som
skickas vidare, vilket innebar att Tratten ar en avlastning.

Det finns fortfarande kvar en gammal Lovisa-adress som inte annonseras pa webben, men det &r
inte mycket mejl som kommer in via adressen. Ddremot far Lovisasupporten manga arenden direkt
fran bibliotekarier inom LUB.
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5.4.4. E-media

E-media har inte langre nagon funktionsadress, support@library.se som tidigare anvandes togs bort

vid lanseringen av Tratten. Verksamheten anvidnde sig precis som Lovisasupporten tidigare av
drendehanteringssystemet RT och medarbetarna har ett fast schema fér bemanning av SecondLine.

Tack vare att Tratten agerar mellanhand forsvinner i stor utstrackning icke-relevanta fragor som ror
till exempel fulltext fran resurser som LUB inte prenumererar pa.

5.4.5. Forvarv

Forvarv har tre stycken SecondLines som ansvarar for olika funktioner: Dagstidningar, Svensktryck
och Vardagstryck.

Dagstidningar upplever att antalet fragor minskat nagot 6verlag och framforallt att antalet
rutinfragor har minskat tack vare att Tratten besvarar dessa direkt. Dock kommer majoriteten av

bestallningar in direkt via bestallningsformular eller andra bestéallningsvagar.

Svensktrycket upplever att hela systemet med LibAnswers ar mycket bra och innebar en stoérre chans
att en fraga pa ett effektivt satt hanteras ratt. Tratten ar ett komplement till andra véagar och tar nog
en del fragor fran bokforsaljare med mera, men fragor som ror leverans av pliktexemplar kommer
fortfarande primart via verksamhetens funktionsadress.

Vardagstrycket har inga egentliga rutinfragor, utan maste alltid kontrollera om efterfragat material
finns eller ej och Tratten maste darfor skicka i princip alla fragor om den har materialkategorin vidare
till SecondLine. Tratten betraktas som ett komplement till 6vriga kontaktvagar (funktionsadress och

bestallningsformular) och ca 10 % av det totala antalet mejl bedéms kommer via Tratten.

5.4.6. Handskrifter och specialsamlingar

Handskrifter och specialsamlingar upplever att de far farre telefonsamtal, vilket férmodas bero pa
att man ringer till Tratten som antingen kopplar vidare eller skapar ett drende i LibAnswers och
skickar till verksamheten. Antalet mejl som kommer direkt till verksamheten har dock inte minskat

namnvart.

5.4.7. Metadata och katalogisering

Metadata och katalogisering upplever ingen storre skillnad pa grund av Tratten, framst for att man
sallan far direktfragor fran anvandare.

46



5.4.8. UB Media

For UB Media innebar Tratten ingen konkret forandring, utan man far mycket fler fragor direkt. Det
héar beror gissningsvis pa att en majoritet av verksamhetens fragor ar bestéllningar.

5.4.9. Vetenskaplig Kommunikation

Vetenskaplig kommunikation har kvar funktionsadressen publicera@Iub.lu.se och upplever inga

konkreta férandringar (totalt hade endast 11 fragor kommit via Tratten vid intervjutillfallet). Samma
mangd som tidigare kommer in via funktionsadressen och verksamhetsomradet far ofta fragor fran

kdnda anvandare, medan mejlen som kommer via Tratten &r anonyma och kommer fran anvandare
som inte vet var de ska vanda sig.

5.5. Vidarebefordrade fragor

Samtliga verksamheter svarar att Tratten i princip skickar ratt fragor till deras SecondLine. Nagon
harpatalat att i borjan av Trattens verksamhet hinde det att arenden hamnade fel, men att detta har
rattat till sig. Det hander dock att drenden beror flera verksamhetsomraden (till exempel donationer
och katalogisering av e-media), men det upplevs som relativt enkelt att skicka dessa drenden mellan
berorda verksamhetsomraden via systemet.

Flera verksamheter papekar att det hander att Tratten skickar drenden till SecondLine for kinnedom
eller for sakerhets skull trots att man redan har besvarat fragorna, vilket upplevs som onddigt. Om
nagon i Tratt-teamet ar osidker pa en fraga kan hen istallet ringa direkt till SecondLine for att ta reda
pa hur det forhaller sig och sedan sjalv svara. Det hiar bade 6kar kompetensen i Tratt-teamet och
avlastar SecondLine pa lang sikt. Det finns ocksa drenden som ar onddiga att skicka till SecondLine,
eftersom det inte finns resurser att hantera dem (till exempel efterlysningar av nyutgivna svenska
publikationer som saknas i Lovisa). Genom att 6ka kompetensen i Tratt-teamet kan sddana arenden
istdllet besvaras direkt av Tratten.

5.6. Trattens kvalitetspolicy

Trattens kvalitetspolicy géller i foérsta hand Tratten och det finns behov att diskutera hur SecondLine
forhaller sig till policyn. Vid intervjuerna valde vi att fokusera pa svarstider och det pedagogiska
forhallningssattet.
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5.6.1. Svarstider

SecondLlines svarstider paverkas av komplexiteten hos drendet och ibland av beroende av tredje
part. Det férefaller rada konsensus om att det ar viktigt att aterkoppla till fragestéallaren, dven om
det inte gar att omedelbart ge ett komplett svar, dock har verksamhetsomradena/funktionerna
skiftande uppfattning om hur snabbt aterkoppling bér ske. Flera verksamhetsomraden/funktioner
uppgav att de inte forrdn nu har diskuterat svarstider, och ska se éver sina rutiner for att forbattra
servicen pa detta omrade. Andra verksamhetsomraden/funktioner har som princip att sa snart som
majligt ge ett svar, helst samma dag.

Nagot som kan férdroja processen ar beroende av tredje part (t.ex. databasleverantorer), men ocksa
det faktum att foljdfragor gar till Tratten och maste vidarebefordras darifran kan fordréja

svarsprocessen.

Alla stéller sig positiva till att Tratten paminner om drenden blir liggande for lange, dven om
asikterna gar isdr om hur snart paminnelsen bér komma. Svaren varierar fran nagra dagar till en
vecka efter att SecondLine fatt drendet.

5.6.2. Pedagogiskt forhallningssatt

Det ar inte alltid det &r tillampbart for SecondLine att anvdnda sig av ett pedagogiskt
forhallningssatt, men i den man det gar anser man overlag att det ar viktigt och nagra namnde ocksa
vikten av att ha ett bra bemotande. Exempel pa drenden da det inte ar tillampbart ar bestéllningar
och rena supportarenden, detsamma galler i kontakten med bibliotekarier inom eller utanfoér LUB.

Gentemot slutanvandare har verksamhetsomradena/funktionerna i mojligaste man ett pedagogiskt
forhallningssatt och forsoker ge hjalp till sjalvhjalp, genom att forklara hur olika kataloger fungerar,
hur man bestéller olika typer av material, varfor vi tar ut kravavgifter med mera.

6. Vad sdger teamet om Tratten?

Samtliga teammedlemmar ombads under maj manad att fylla i en anonym enk&t om hur arbetet i
Tratten fungerat sedan tjanstens lansering. Fragorna berorde bl.a. den allm&nna upplevelsen av hur
arbetet i Tratten fungerar, relationen till SecondLine, hur schemaldggning, passlangd och passbyten
upplevs fungera och hur ansvarstagandet i gruppen ser ut. En workshop holls ocksa i borjan av juni
dar potentiella forbattringar av verksamheten diskuterades utifran punkterna: passlangd, vad gor vi
med “dotid”, kompetensutvecklingsbehov, vidareutveckling av den publika FAQ:n, arbete med en
intern FAQ samt omvarldsbevakning.
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Enkatfragorna finns i bilaga 5. Svaren pa dessa redovisas nedan utifran teman, medan resultatet fran
workshopen primart redovisas i handlingsplanen infér hostterminen 2015/varterminen 2016.

6.1. Allman upplevelse av att arbeta i Tratten

Enkatens forsta fraga var allmant hallen och respondenterna ombads har att beskriva hur de
upplever arbetet i Tratten. | svaren uppvisar respondenterna en stor samstammighet, da alla
respondenter har svarat att de tycker att arbetet i Tratten fungerar mycket bra, bra eller okej. Flera
respondenter har ocksa i savél svaren pa den forsta fragan som pa andra fragor uppgett att de
kdnner arbetsgladje och att Tratten ar nagot roligt/skoj etc.

Det &r ju sa kul att jobba i Tratten for att man far s mycket direkt positiv feedback i chatten (oftast, men dven via mejl
och telefon). Egentligen ar det tack vare HELA UB som man ge snabba svar och bra service (Respondent 10)

Om det inte framgatt skulle jag igen vilja sdga att jag tycker det &r jattekul att jobba i Tratten (Respondent 5)

Tratten i sig ar rolig och inte sarskilt betungande (Respondent 6)

Den generellt hoga ndjdhetsgraden i gruppen kan ha flera olika orsaker, men som litteraturen
rekommenderar har teammedlemmarna sjalva fatt anmala intresse for att inga i gruppen och var
tolkning ar att den héar aspekten i hog grad spelar in for resultatet. Som flera studier visar maste de
bibliotekarier som arbetar med virtuell informationstjanst tro pa den har formen av service och
uppleva att den har ett varde, eftersom deras attityder till sitt arbete paverkar den service de ger till
slutanvandarna (Carlson Nicol & Crook 2013, s. 163, Duncan & Gerrard 2011, s. 281).

6.2. Gruppen, kollegialt samarbete och ansvar

Gruppen som helhet och/eller kollegornas betydelse daterkommer i svaren pa flera fragor i enkéaten:
[...] Det finns en solidaritet i gruppen, man vill hjédlpa varandra. (Respondent 3)

[...] gruppen ar engagerad och serviceinriktad. (Respondent 5)

En respondent kommenterar att en upplevd team-kansla finns i gruppen och en annan tangerar
indirekt teamteori i sina kommentarer om dgarskap:

[...] ett mycket bra team 6verlag. Det gor det extra roligt att tratta (Respondent 11)

[...] vi kan diskutera och pa sa vis na gemensam serviceniva och samsyn kring var nivan ska ligga. Viktigt att halla den
diskussionen levande! Odla dgarskapet! (Respondent 10)

Dessa kommentarer 6verensstammer val med Granbergs definition av ett team (se s. 6-7).
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En tredjedel av respondenterna lyfter ocksa det faktum att man &r tva som bemannar som nagot
som hojer bade svarskvaliteten och kompetensen:

Den ambitidsa satsningen pa att 6verféra kunskap och kompetens mellan kollegor gér att man kénner sig hyfsat
saker pa att kunna ta emot alla sorters fragor. (Respondent 7)

[...] Ingen kan svara pa allt som man konfronteras med i Tratten eller infodisken fér den delen. Om man &r tva kan
man alltid samrada. 2 kompetenser ar alltid storre dn en (Respondent 8)

[...] tycker man I6ser det mesta, inte minst tillsammans med sin passkollega (Respondent 5).

[...] jag ska lara mig saker om min arbetsplats och [...] mina kollegor ska veta vad jag arbetar med. Den aspekten av
Tratten ska inte underskattas (Respondent 3).

[...] Det som underlattar &r att vi &r tva som bemannar (Respondent 8)

[...] Om det &r nagot enstaka som dyker upp brukar man alltid kunna reda ut det tillsammans med sin passkollega
(Respondent 4)

En respondent kommenterar dock att kompetensen och kvaliteten trots dubbelbemanningen kan
vara personberoende, vilket finns svaga tendenser pa aven i anvandarundersékningen dar 3% anger
att svarskvaliteten varierar (se figur 25):

[...] K&nner man sig osaker pa fragan sa skickar man den vidare till secondline. Kanns dock att det kanske &r lite olika
beroende pa vem som sitter i Tratten. Att nivan pa besvarandet och vilken typ av fragor som besvaras beror lite pa
bemanningen (Respondent 1)

En annan respondent uppvisar istéllet en viss osdkerhet pa vad som kravs av den som bemannar
Tratten, medan en annan tangerar referenssamtalets kérna i sitt svar och skriver att besvara svarare
fragor ar en del av utmaningen med arbetet:

[...] Kan ibland kdnna osdkerhet nar det galler OM jag ska skicka vidare eller om jag svarat sa att det racker
(Respondent 12)

[...] det ser jag som en del av utmaningen med Tratten att dels |6sa sjédlv & “guide:a” dem ratt (Respondent 11)

Pa fragan om hur ansvarstagandet fungerar och fordelas i gruppen svarar alla respondenter att de
upplever att det fungerar bra, men tva respondenter kommenterar att det ocksa varierar fran
person till person:

Jag upplever att det fungerar bra, men vissa ar klart mer engagerade &n vi andra (Respondent 2).

[...] det finns givetvis skillnader mellan olika personer (Respondent 7)

6.3. Relationen till Universitetsbibliotekets dvriga verksamheter

Pa fragorna om hur relationen mellan Tratten och SecondLine fungerar svarar tre fjardedelar av
respondenterna att det for det mesta fungerar bra, men svaren uppvisar i viss man ett spretigt
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resultat. Flera respondenter har svarat att relationen ibland préglas av ett visst matt av osakerhet
och dess orsak uppges ha flera skal:

[...] ibland har det varit otydligt om vissa SecondLines tagit hand om drendet eller inte, svarat anvandaren eller inte.
(Respondent 5)

[...] en del SecondLines later sina drenden ligga lange, men det kan ju finnas skal till det. (Respondent 6)
[...] Relationen &r ganska personberoende, vilket skapar osdkerhet ibland. (Respondent 7)
Det &r inte alltid helt klart vilka fragor ska skickas till SecondLine. (Respondent 2)

Ibland kan det vara svart att se om vissa 2ndLine agerat eller ej, svart att veta om man ska tjata — vilket man goér
eftersom man inte vet vad som hant i drendet. Vore bra om alla noterade att nagot ar under arbete. (Respondent
12).

En respondent uppger att fragan ar svar att besvara vilket eventuellt kan bero pa fragans
formulering (eg. i fraga 2 anvandning av formuleringen “relation mellan Tratten och SecondLine”),
men synpunkter lyfts fram vid nagra tillfallen under intervjuerna med SecondLines och dven hos tva
respondenter:

[...] Vi skickar drenden till 2ndLine och oftast ar det inte mer med det (Respondent 8)

Det &r inte sa ofta det blir nagon dialog mellan 2ndLine och Tratten (Respondent 11)

Att en form av relation existerar samt fungera ar dock vasentligt. Som Radford et.al. pekar pa ar ett
valfungerande samarbete och graden av kollegornas tjanstvillighet faktorer som kan férbattra eller
forsvara arbetet med virtuella informationstjanster. Aven kunskapen om vem som potentiellt kan
hjalpa till i en sakfraga ar ocksa essentiellt for att arbetet ska fungera (Radford, Connaway, Mikitish,
Alpert, Shah & Cooke 2013). Flera respondenter resonerar kring att SecondLines som far relativt fa
fragor paverkar hur man arbetar och att de SecondLines som far fa fragor blir sédllananvandare av
drendehanteringssystemet, vilket kan bidra till att systemet i sig upplevs som svarnavigerat . Detta
aterkommer dven vid intervjuer med de olika verksamhetsomradena. Dessa kommentarer stods
ocksa av en artikel om implementeringen av LibAnswers vid Meriam biblioteket vid California State
University, Chico dar man menar att utbildning i systemet var den storsta utmaningen och att
inlarningstroskeln var stoérre for sadllananvandare (Shepherd 2014, s. 200).

[...] en del SecondLines verkar ha storre vana att svara pa fragor, det paverkar nog aterkopplingstider, rutiner etc.
(Respondent 3).

[...] Det mérks att vissa 2ndLine inte far sa manga fragor och inte (dnnu) lart sig anvanda systemet riktigt.
(Respondent 10)

[...] Vissa kan majligtvis ha problem med det tekniska. (Respondent 6)

[...] Kanske radet det vis osdkerhet hos vissa 2ndLine 6ver sjdlva systemet om man inte jobbar i det s mycket kan
det nog uppfattas som lite rorigt. (Respondent 11)

Stora delar av Tratt-teamet tycks dock vilja etablera och utveckla en relation med de olika
verksamheter som utgor SecondLine. Som en av respondenterna skriver kan den befintliga
relationen paverkas av huruvida ett verksamhetsomrade eller en funktion har en eller flera
medarbetare som ingar i Tratt-teamet eller inte:
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[...] 1 6vrigt brukar man in personlighet av Trattare + 2ndLine funka bra som medlare nar det uppstar fragor men
vissa avdeln. kanske saknar en sddana Trattare (Respondent 11)

Flera forslag for hur man skulle kunna arbeta for att starka kommunikationen mellan Tratten och
UB:s olika SecondLines presenteras ocksa i respondenternas svar. Att infora avstamningsmoten varje
termin och/eller undervisningstillfdllen i arendehanteringssystemet aterkommer och motiveras:

[...] Jag tror bara att fysiska visningar alltid &r bra och kan bjuda in till frdgor som kanske inte annars kommer fram
(Respondent 11)

Aterkommande méten. Det racker val med en géng per termin. (Respondent 9)

Vi skulle kunna ha en dedicerad kontaktperson pa varje SecondLine, sa att man vet vem man kan kontakta. Dessa
kontaktpersoner skulle kanske ocksa kunna delta i Trattmétena (inte varje mote). (Respondent 7)

En respondent anser dock att det priméart handlar om férstaelse och att Tratten maste:

vara 6ppen och ha en forstdelse for att det ser véldigt olika ut. [...] Det bésta Tratten kan gora &r att ha forstaelse for
detta och forsoka lara sig sa mycket som majligt samtidigt som 6vrig verksamhet kanske kan styra upp sina rutiner

och narma sig varandra (Respondent 1)

En annan respondent skriver att man skulle kunna inféra krav pa t.ex. svarstider for SecondLines,
men resonerar ocksa utforligt kring vilka negativa bieffekter ett sadant inférande skulle kunna fa:

Det kanske kan vara klokt att ha vissa minimikrav vad géller tid for aterkoppling, policy kring hur man besvarar mail
etc. Men det maste da vdgas mot kédnslan av tyngd och trassel som nya ataganden, policybeslut etc kan innebéra.
Trattens framgang beror, tror jag, pa den upplevda lattheten kring arbetsuppgiften. Aven om uppgifterna
naturligtvis staller krav pa tydlighet, kompetens, kommunikation etc sa finns det outtalat och naturligt fértroende
att medarbetarna haller en bra ton i feedback till anvdndare, att vi hjalper varandra nér det behovs. Den har

lattheten ska man vara radd om. (Respondent 3)

6.4. Moéten och kompetensutvecklingsbehov

Samtliga respondenter har svarat att de tycker att Trattens moten som ar schemalagda varannan
vecka fungerar bra eller mycket bra och en fjardedel av gruppen namner den stdende punkten

16 som nagot positivt:

”Laget runt
[...] alla far en chans att sdga nagot om man vill (Respondent 6)

[...] Kdnns som vi etablerat en kultur dar vi kan lyfta och diskutera saker och fa hjalp av varandra, viktigt att varna det

(Respondent 10).

[...] &ven om man inte alltid har sa mycket att sdga for egen del sa ar det larorikt att ta del av gruppens erfarenheter

och upplevelser (Respondent 4)

Flera respondenter uppskattar att motena vanligtvis innehaller en punkt da teamet koncentrerar sig

pa ett specifikt &mne'’:

16 o
Punkten innebar att alla ombeds sdga nagot om hur arbetet fungerat de senaste veckorna. Teammedlemmarna brukar under punkten
ta upp t.ex. en situation som intraffat i verksamheten, praktiska problem rérande utrustningen i Tratt-stugan, principfragor etc.
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[...] Bra, strukturerade, bra med olika teman (Respondent 7)

Varierade. Starker team-kanslan (Respondent 9)

Genomgangar av uppdateringar i arendehanteringssystemet lyfts som en positiv rutin av en
respondent, medan en annan ser det som att motena har tva syften, medan ytterligare en
respondent resonerar kring balansen mellan information och diskussion:

[...] de erbjuder bade ett tillfalle dar man kan prata om olika “tratthdndelser”/problem men de &r ocksa
kompetensutvecklande (Respondent 11)

Eftersom det har projektet till sa stor del bygger pa gemensamma ataganden sa ar det naturligt att moétena ocksa
blir forum for diskussioner. Ibland kan jag daremot tycka att det ar rimligt att gruppen ger ansvariga for
trattprojektet mandat for vissa beslut. [...] Det &r val ndgonstans en balans mellan upplevd effektivitet och

synliggérande av medarbetare[...] Men. M&tena gar bra. Det ar alltsa inget stort problem det jag namnt ovan
(Respondent 3)

En tredjedel av respondenterna skriver dock direkt eller indirekt att motestiden a tva timmar

varannan vecka eventuellt bér forkortas:
[...] Generellt tycker jag att vi har for manga och langa moten har pa UB (Respondent 8).

[...]Kanske inte behovs i samma utstrackning som inledningsvis. Samtidigt sa kommer det ju hela tiden nya Trattare
(Respondent 1).

[...] Kanske att sa pass langa moten varannan vecka kan vara lite for mycket (Respondent 2).

[...] Kan vara lite langa ibland, men det kanske beho6vs (Respondent 12).

Pa enkatens fjarde fraga om vilka kunskapsomraden som teammedlemmarna kanner sig osakra pa
aterkommer ett antal omraden i flera svar, vilket ger en indikation pa vad Tratten behover arbeta
med under hostterminen (se handlingsplanen). Som en respondent skriver ar det:

[...] bara specialutbildning som géller (Respondent 9)

6.5. Schemalaggning och passbyten

Samtliga respondenter dr 6verens om att schemaldaggningen fungerar bra, vilket i kommentarerna
forklaras med att det finns en teamkansla och kollegialt ansvar:

[...] Vi stéller upp for varandra (Respondent 5)
[...] Alla &r valdigt hjalpsamma & villiga & jag forsoker ocksa ta sa ofta man kan (Respondent 11).

[...] (ndstan) alla &r snabba att hjdlpa om man behéver byta pass (Respondent 7).

Exempel pa @mnen som behandlats specifikt pa Tratt-motena ar: ”Att lokalisera elektronisk fulltext”, “Lanerutiner”,

”"Mejlkommunikation” och “Vad gér VO Forvarv?”.
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Respondenterna ar ocksa i stort sett néjda med organisationen av passbyten, dven ett par
respondenter lamnar féljande kommentarer angaende mejlvaxlingar om byten:

[...] Ibland blir det manga mejl fram & tillbaka men det ar inget som stor mig personligen (Respondent 11).

[...] Kan blir knepigt nar nagon vill byta med kort varsel, men vi har ju sett att vi kan dela pa passen vid behov och det
har val gjort det lattare (Respondent 10).

[...] Byten av pass latt kaotiska (Respondent 9)

6.6. Passlangd, ensambemanning och arbetsbelastning

| respondenternas svar pa fragan angaende passlangd gar asikterna isér. En respondent vill behalla

dagens passldangd, men en tredjedel av respondenterna anger att passen ar langa:
Passen ar kanske lite val langa. Kan racka 2h? (Respondent 5)
Jag tycker att passlangden &r i langsta taget. Vet dock ej hur |6sa det annars (Respondent 10)

Som tidigare namnt kan det kdnnas lite val langt ibland. Detta &r visserligen ocksa kopplat till hur manga
chattar/telefonsamtal/mail som kommer in under passet (Respondent 4)

Passen kanns ganska langa. [...] ndr man &r tva sa behovs det nastan en liten paus for att stracka pa benen eller fa
lite luft (Respondent 1)

Ytterligare en fjardedel kommenterar att passen ar langa, men resonerar kring konsekvenserna av

att forkorta passlangden:
[...] om alternativet ar att vi har fler pass, sa ar det kanske bast att behalla langden (Respondent 2)

[...] Kortare pass skulle kunna vara bra ocksa men da blir det ocksa fler pass att tacka upp & fler byten. Egentligen ar
jag nog ndjd med 3,5 timmespassen (Respondent 11)

3,5 timmar kan kdnnas langt, samtidigt ar det ratt bra att koncentrera pass isft att ha flera korta olika dagar! Vet inte
riktigt vad jag tycker alltsa (Respondent 12)

Tva respondenter foreslar en medelvag:

[...] Pa ett satt ar det bra med langa sammanhédngande pass, annars kan det bli hattigt. Men kanske man kan 6ppna
upp for okad flexibilitet, eftersom det troligen &r olika for olika personer? (Respondent 7)

[...] Alla pass behover kanske inte vara sa langa (Respondent 9).

En respondent foreslar en utokning av Trattens 6ppettider, medan tva respondenter resonerar

tvartom och féreslar en eventuell minskning av 6ppettiderna:

[...] Det skulle vara intressant att ta del av statistiken kring nar under passen flest chattar och samtal kommer? Kan
man tanka sig 6ppettider mellan 10-16? Tva tretimmarspass? Alternativt sitta ensam nar det ar lite trafik?
(Respondent 3).

Generellt har vi for generds service hdr pa UB med tanke pa de resurser vi har. Nar det géller Tratten, sa skulle kanske
2-3 timmar om dagen racka (Respondent 8)
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[...] borde inte Tratten vara bemannad lika Iange som det finns bibliotekarier i info-disken dvs. till 16.30? (Respondent
10)

Pa fragan angaende hur ensambemanning fungerar uppger éver halften av respondenterna att det
fungerar bra under kortare stunder, men kommenterar att dubbelbemanning héjer svarskvaliteten
och ar att foredra av flera skal. Nagra uppger ocksa att de tycker att ensambemanning kan vara
stressigt och att olika anvandare tar kontakt via olika kanaler pa samma tidpunkter:

[...] ganska ofta kommer det gdrna bade telefon & chatt pd samma gang, mycket konstigt men sant (Respondent 11)
[...] ndr man &r ensam blir man ju mer utsatt eftersom man inte kan lamna stugan (Respondent 6).

[...] som regel bor vi fortsatta vara 2. Dels fér den psykosociala arbetsmiljosituationen (det blir véldigt trist och langt att
sitta ensam i 3,5 timmar), dels for att kvaliteten pa sikt forsamras eftersom det informella kunskapsutbytet fungerar sa
bra nédr man &r 2 (Respondent 7).

[...] Det kan vara lite stressigt nar det klumpar sig ett par chattar och telefonsamtal pa samma gang (Respondent 2).
[...] Servicenivan sjunker nog om det blir flera chattar + telefonsamtal pa en person i 3,5 timme (Respondent 4).

[...] jag skulle inte velat vara utan en kollega vid min sida. Man lar sig genom samspelet (Respondent 9).

[...] Ldnga perioder da inget hdnder och sedan hander allt pa en géng. Kan jamforas med att sta i info-disken.
(Respondent 8)

Tva respondenter vinder sig dock helt emot ensambemanning, medan en kommenterar att passen i
sa fall skulle behova kortas ner:

[...] det kan variera sa pass mycket att ensambemanning kadnns orimligt (Respondet 4)

[...] Om det finns pass som &r s pass lugna/héndelselésa kanske man borde éverviga att stinga ner tidigare
(Respondent 8).

[...] i sa fall skulle dessa behova vara kortare (Respondent 1).

Andra menar att ensambemanning fungerat bra vid de tillfdllena de testat och ett par namneri
kommentarer att trycket kan variera kraftigt fran pass till pass samt att passen ibland ar relativt
handelseldsa:

Ja. Bra. Det var ganska lugnt (Repondent 12)
Det man inte kan svara pa far man dterkomma om (Respondent 3)
Lite mycket d6tid emellanat (Respondent 9)

[...] Bra att vara tva, for att diskutera, fa hjdlp, men ibland nar det ar lite att géra kdnns det lite som sléseri med
arbetstid. (Respondent 12)

Halften av respondenterna uppger att eftermiddagspassen ofta ar lugnare an férmiddagspassen,
vilket bekréaftas av statistiken fran drendehanteringsystemet och chatten, dven om telefonstatistik
saknas (se figur 5). Aven fredagspassen dyker upp som férslag pd pass som eventuellt skulle gé att
ensambemanna fran en del respondenter och pass pa dagar fore eller under réd dag namns dven.*®

18 2 s .
En del pass runt storhelger har ocksa redan under de gangna terminerna bemannats av en person.
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Hos nagra respondent aterfinns en viss ambivalens vad galler vilka pass som eventuellt skulle kunna
bemannas av en person och det oférutsagbara vad géller arbetsbelastningen under ett pass

aterkommer:
Svart att sdga generellt eftersom belastningen &r ojamn (Respondent 8).
[...] toppar och dalar kan vara svéra att forutse (Respondent 5).

[...] jag tycker att det varierar valdigt mycket (Respondent 11).

Det &r sannolikt att upplevelsen av passlangden i ndgon utstrackning dr beroende av om den
enskilde teammedlemens andra arbetsuppgifter ar platsbundna eller kan utféras nar man sitter i

Trattstugan.

7. Slutsatser

Vi kan efter genomgangen av den systemgenererade statistiken dra slutsatsen att
Universitetsbibliotekets virtuella informationstjanst ar bade en vilanvand och uppskattad service av
saval slutanvandare som kollegor. Anvandandet av chatten har 6kat markant over tid och trycket pa
tjansten ar precis som mejlservicen i nagon man terminsberoende, medan telefonsamtal inkommer
med en jamnare spridning 6ver hela aret. Mejl ar i dagslaget den mest anvanda
kommunikationskanalen. For att arbeta kostnadseffektivt ar det 6nskvart att styra dver
kommunikationen till de synkrona kanalerna, vilket pekar pa ett behov av att tydligare marknadsfora
chatt- och telefonservicen gentemot slutanvandare. For att arbeta sa kostnadseffektivt som mojligt
bor ocksa arbetet med den publika FAQ:n intensifieras och synliggoras battre, da informationen &r
tillganglig oavsett tid pa dygnet och erbjuder hjalp till sjdlvhjalp.

Resultaten fran de anviandarundersdkningar som gjorts visar att den virtuella informationstjansten
har en mycket hég ndjdhetsgrad och att anvandarna forvantar sig ett bra bemotande, korta
svarstider och korrekta svar. Informationstjansten - savéal den virtuella som den fysiska - &r
bibliotekets ansikte utat och svarskvaliteten ar av hogsta vikt. Anvandarundersékningen visar att vid
de enstaka tillfallen da anvandare fatt felaktig information av Tratten tappar Universitetsbiblioteket i
fortroende och det tar bade tid och kraft att reparera skadan. For att sakerstalla kvaliteten pa
tjansten finns darfor ett behov av att dels bemanna tjansten med tva bibliotekarier i taget och dels
att arbeta vidare med arbetsfloden samt kvalitetspolicyn for saval Tratten som SecondLine.

Vad galler Trattens inverkan pa Universitetsbibliotekets verksamheter kan vi utifran de intervjuer
som gjorts dra slutsatsen att Tratten avlastar de flesta verksamhetsomraden, eftersom rutinfragor
nu hanteras av Tratt-teamet. Det finns dock ett behov av att starka kommunikationen mellan Tratten
och SecondLine for att sa hog andel fragor som mojligt ska kunna hanteras direkt i Tratten. En
forutsattning for att Tratten dven fortsattningsvis ska kunna avlasta verksamheterna samt erbjuda
en hogkvalitativ virtuell informationstjanst ar dock att tjansten dven fortsattningsvis
dubbelbemannas och att bibliotekarierna ar samlokaliserade vid bemanningstillfdllena - det
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sistndmnda for att kunskapsoverforing och samarbete ska fungera optimalt. Teamets kollektiva
kompetens okar over tid och det ar darfér ocksa av vikt att forsoka halla teamet sa stabilt som
moijligt (for att inte forlora uppbyggd kompetens) samt strava efter att ha sa manga
verksamhetsomraden som mojligt representerade i gruppen.

Vi kan avslutningsvis ocksa se pa enkéatsvaren fran Trattens teammedlemmar att organisationen med
en tvargrupp som arbetar i en teammodell fungerat exceptionellt bra. Néjdheten bland
teammedlemmarna ar hog och gruppen uppfattar det som att teamet tillsammans tagit pa sig
uppdraget att utveckla och ansvara for den virtuella informationstjansten. For att citera en
teammedlem handlar det om att ha ett gemensamt mal och att “odla dgarskapet” av
arbetsuppgiften, vilket vi dr glada och stolta dver att gruppen tillsammans lyckats gora under de
gangna tva terminerna!

7.1 Rekommendation for fortsatt arbete

Vi rekommenderar att

* ledningsgruppen tar beslut om att gora Tratten till en permanent del av
Universitetsbibliotekets serviceutbud

* tjansten dven fortsattningsvis bemannas med tva bibliotekarier i taget for att bibehalla och
starka kvaliteten, men att tjansten undantagsvis kan ensambemannas (t.ex. vid storhelger)

* Trattens ansvarsomrade utokas till att dven inkludera utveckling och underhall av den
publika FAQ-tjansten

* chatten inkluderas i fler system (i dagslaget rekommenderar vi Kat-57 och LUBITO) for att
Oka anvdandningen av den

* en satsning pa marknadsforing av den virtuella informationstjansten gors (t.ex. genom
trycksaker samt 6kad synlighet av FAQ-flodet pa UB- och LUB-webben)

* kvalitetspolicyn utvecklas och att vissa delar ska omfatta ocksa Secondline

* Tratten vidareutvecklar och stéder anvdandningen av LibAnswers och LibChat

* Tratten vidareutvecklar samverkan med Secondline, den fysiska informationsdisken samt

bibliotek som anvander LibAnswers

Rekommendationerna ovan for Trattens verksamhet finns specificerade i handlingsplanen nedan.
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7.1.1. Handlingsplan

Utover att kontinuerligt arbeta med kunskapséverféring, kompetensutveckling, bemotande och

teamutveckling har vi nedan gjort en handlingsplan for Trattens fortsatta arbete under hésten 2015

och varen 2016.

Omrade Atgird Initiativtagare Tidsplan Ansvarig(a)
FAQ Utbyggnad av den Initiativ av HT 2015 Hela Tratt-teamet
publika FAQ:n teamledare och
verksamhetsansvar
ig for
Biblioteksservice
efter att last om
fordelarnaii
litteraturen
Ta fram riktlinjer Onskemal som HT 2015 Hela Tratt-teamet
for FAQ-svar samt framkom under
for ett strukturerat | Tratt-teamets
arbete med att workshop i juni
ateranvinda
inkommande
fragor i FAQ-svar
Implementera Informationstjanst | HT 2015 Biblioteksservice
anvandandningen en (Tratten och utvecklar en
av en intern FAQ den fysiska plattform,
informationstjanste informationstjanste
n) n ansvarar for att
fylla pd FAQ:n med
information
Kvalitetspolicy Implementera Secondline harvid | HT 2015 Tratt-teamet

svarstider for
SecondLline samt
paminnelsefrekven
s for Trattens del

intervjutillfallena
stallt sig 6ppna for
inférandet

Onskemal har dven
framkommit i
enkéatsvaren
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Utveckla
kvalitetspolicyn i
forhallande till KB:s
kvalitetsmodell
samt RUSA
guidelines for
implementing and
maintaining virtual
reference services

Initiativ av
teamledare och
verksamhetsansvar
ig for
Biblioteksservice
efter att last om
fordelarnaii
litteraturen

VT 2016

Tratt-teamet

LibAnswers Erbjuda Onskemal fran September & Tratt-teamet
undervisning i SecondLine vid Januari (arligen)
LibAnswers varje intervjutillfallena
termin samt vid
storre
uppgraderingar
Justera mejlmallen | Onskemal fran HT 2015 Linnéa och Erik
for att underlatta SecondLine vid Aberg, E-media
for SecondLine intervjutillfallena
Undersdka om Onskemal fran HT 2015 Tratt-teamet
Tratten kan ta SecondLine vid tillsammans med
ansvar for ett intervjutillfallena en representant
storre antal fragor fran varje
tillsammans med SecondLline
SecondLine samt .. .
. . Onskemal som
lagga in relevanta
] framkom under
standardsvar i
. . Tratt-teamets
LibAnswers for o
. workshop i juni
samtliga
SecondLlines
rutinfragor
LibChat Byta ut Onskemal fran | samband med den | Linnéa och Erik

chattwidgeten i
LUBsearch mot en
knapp och
utvdrdera om
férandringen
paverkar
anvandningsstatisti
ken

SecondLine (E-
media) vid
intervjutillfallena

uppgradering av
modulen eJournals
& eBooks A-Z som
planeras under
hostterminen

Aberg, E-media
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Laggain Initiativ av HT 2015 Linnéa och Asa i
chattwidgeten i teamledare och samarbete med
LUBITO och Kat-57 | verksamhetsansvar ansvariga for
och utvardera om ig for respektive tjanst
férandringen Biblioteksservice och IT
paverkar efter att last om
anvandningsstatisti | fordelarnai
ken litteraturen
Marknadsféring Lagga in en FAQ- Initiativ av VT 2015 Tratt-teamet samt
widget i pufform pa | teamledare och webbansvariga
UBs och LUBs webb | verksamhetsansvar
ig for
Biblioteksservice
efter att last om
fordelarnaii
litteraturen, tagit
del av Trattens
statistik samt fatt
input fran LUB-
medarbetare
Ta fram trycksaker | Initiativ av Infér VT 2015 Tratt-teamet samt
teamledare och kommunikationsan
verksamhetsansvar svariga
ig for
Biblioteksservice
efter att last om
fordelarnaii
litteraturen, tagit
del av Trattens
statistik samt fatt
input fran LUB-
medarbetare
Samverkan Initiera samverkan | Onskemal som HT 2015 Linnéa & Asa
med de LUB- framkom under
bibliotek som Tratt-teamets
arbetar med workshop i juni
LibAnswers
Arbeta for att Initiativ av HT 2015 Linnéa, Asa och

informationsdisken
s medarbetare i

hogre utstrackning

teamledare och
verksamhetsansvar
ig for

informationsdisken
s medarbetare
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anvander sig av
mojligheten att

Biblioteksservice
efter att ha

remittera drenden | analyserat
via Tratten anvandarundersok
ningen
Initiera samverkan | Onskemal som VT 2016 Linnéa & Asa
med framkom under
LibAnswersbibliote | Tratt-teamets
k pa nationell och workshop i juni
nordisk niva
Schemaldggning Implementera en Vid Linnéa
mer flexibel modell informationsdisken
vad géller Onskemél har dven omorganisation
passlingd som framkommit i
baseras pa att de enkatsvaren
som vill ha kortare
och fler pass kan
dela pa dagen 3,5-
timmarspass
SecondLine Implementera ett Onskemal som HT 2015 Linnéa
kontaktmannaskap | framkom under
vid varje Tratt-teamets
SecondLline workshop i juni
Onskemal har dven
framkommit i
enkatsvaren
Tratt-stugan Se over Onskemal som HT 2015 Tratt-teamet
inredningen framkom under

Tratt-teamets
workshop i juni

Onskemal har dven
framkommit i
enkéatsvaren
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Bilaga 1 Reference Analytics

Vem/vilka har varit inblandade i att besvara fragan?

e Besvarad av FirstLine
e Besvarad av Secondline
e Besvarad av bade FirstLine och SecondLine

Typ av fraga?

Lan/Tryckt bestand/Laneregler/Krav
Pliktleveranser/Svensktryck
Okatalogiserat material

Lokalisera tryckt material
E-media/System

Servicerelaterad fraga/Synpunkter
Referensfraga

Ovrigt

Hur manga mejl har UB skickat nar drendet stangdes?

O 00 N O Ul W N -

10
Over 10 mejl

Vem stéller fragan?

e Student
e Forskare/larare
e Allménhet
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e Bibliotekarier, LUB
e Bibliotekarier, andra bibliotek
e \Vetegj

N&r besvarades fragan?

® September 2014
e Februari 2015
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Bilaga 2 Enkatfragor (slutanvandare)

Till att borja med vill vi gdrna veta om du ar:

o) Student

o Forskare/larare/6vriga anstéllda vid LU

o Bibliotekarie vid LU

o Annan

Hur har du upplevt vart bemétande?

o Mycket bra

o Bra
o Sadar
o Daligt

Hur har du upplevt vara svarstider?

o Mycket bra

o Bra
o Sadar
o Daligt

Hur har du upplevt svaret/svaren?

o Mycket bra
¢ Bra

o Sadar
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o Daligt

o Av varierande kvalitet

Skulle du rekommendera en van att kontakta oss pa Universitetsbiblioteket?

¢ Ja
o Nej
o Vet gj
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Bilaga 3. Kategoriserade fritextkommentarer fran anviandarenkéaten uppdelat per grupp
och fraga

Annan (Bemétande)
Kunnig personal, bra service.

Jag hade svart att ga vidare pa egen hand, men forsoker igen.
Har fatt dubbeltydiga och motstridiga svar pa fragor.

Jeg blev meget overrasket over det hurtige og fyldige svar pa mig spgrgsmal. Desvaerre har jeg endnu ikke veeret pa biblioteket her for rent

faktisk at bestille bogen - det kommer!

Snabb, effektiv hjalp + véanligt bemdtande.

Snabb aterkoppling. Vénliga mejl!

Jag har fatt snabba och klara besked pa mina fragor.

Har som forskare anlitat Er tjanst en gang. Inte anstalld vid Lunds Univ. Det handlade enbart om en kort och enkel fraga.

Jag fick felaktig information om hur jag skulle kunna ta del av bestéllt material, vilket orsakade problem i det arbete jag haller pa med.
Darfor kanner jag mig inte helt trygg med att bara chatta el bestélla via webb, vill helst dubbelkolla med nagon i tfn, sa att det inte riskerar
att bli fel igen. Sedan jag gjort er uppmarksamma pa den felaktiga informationen har varje besdk och bestéllning fungerat bra. (Webbens
svar var tydligen korrekt, men vid det fysiska besoket fick jag forst veta att webben gett mig fel info, jag kom inte at det bestallda

materialet for att det var I6rdag.)

Svart att uppleva direktkontakt via chatten. Oftast kan inte 1:a personen drendet utan det ska vidare. Kanslan av lite osdker

kommunikation.

Stort engagemang i min fraga och jag fick all hjalp som jag behévde.

Trevliga, vanliga, hjdlpsamma, kunniga bibliotekarier och bitraden.

Lite rorigt med chatten. Men drendena har hamnat ratt till sist.

Jeg fik hurtigt svar, jeg fik den hjzalp, som jeg havde behov for, og jeg har derefter besggt biblioteket flere gange.

Jag ar férfattar (dansk). Onskeda kontakt om Ni var interesseret i att kdpa boken, men blev métt med min inleveringsplikt, hvilket var

overholdt.
Det behovs ingen kommentar for att ni redan ar toppen!
Klara besked i fraga om huruvida jag fatt tillstqnd att lagga ut bild pa privat hemsida av bilder fran Marten Sjobecks samlingar

Snabbt och riktigt tillm6tesgdende, Uppskattat.

Jag fick god hjalp att ta fram de kallor jag behovde. Sarskilt minns jag en bok som var stulen fran GUB men ni hade den
Ni hjalper till snabbt och det blir ratt allting! Ibland nar jag gjort fel, ordnar det allt sa det blir perfekt! Ni &r helt underbara alltsa.

Lyssnar, kommer med egna forslag, har specialkunskaper
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snabba svar, och i de fall som fragan vidarebefordrats har jag fatt meddelande om detta ocksa (Det ar ju bra att veta var fragan "ligger"

nagonstans?

Forstaelse for problemen och hjilp att reda ut dem.

Mejlkontakt angaende fjarrlan, om jag minns ratt. Har for mig att det ordnade sig till det basta!
Det ar ett omstandligt satt att kontakta LUB

Alltid ett vanligt leende och god ton,samt 6rstaelse for bristande kunskap

Allmant trevliga och kunniga manniskor

Vanligt bemotande.

Minns faktiskt inte vilket bemotande vi fatt, troligen var det da bra for annars hade vi kommit ihag.
Trevligt, proffsigt, alltid en 16sning

Snabba och konkreta svar pa fragor.

Perfekt!

Svar tagit lang tid.

Annan (svarskvalitet)

Utforliga och en kansla av att personalen verkligen férsoker att hjalpa en.

Som sagt: jag har fatt motstridiga besked varfor jag inte riktigt vagar lita pa att kommunikationn verkligen fungerar till 100 procent.
Grundig information og positiv behandling af mit spgrgsmal. Tak!

Nar man chattar vill jag inte att fragan ska ga vidare. Viktigt att den man chattar med kan svara for allt!

Saknar ett alternativ som handlar om "vet ej/minns inte" Vad betyder * framfér fragorna? Obligatoriskt? Jag svarar nu "Av varierande
kvalitet" eftersom ni/enkaten kraver svar. Verkligheten &r den att jag inte exakt kommer ihdg HUR ni svarade. Hade ni haft ett alternativ

"Vet ej/minns ej" sa hade det blivit mitt svar.

Jag behovde reda ut en oklarhet angaende en librisbestallning och beskrev problemet detaljerat, men tvingades anda maila flera ganger
om eftersom den som svarade pa fragan inte initialt undersokte saken korrekt pa ert bibliotek och darfér forst kom med

felaktiga/missvisande svar. Till slut |&ste det sig dock.

Fick felaktigt svar

Jag far aterkomma till det tillfalle da jag fick felaktig info och férlorade en arbetsdag pa att mitt material inte fanns tillgangligt nar jag kom
till UB, fastdn jag fatt mail om att allt skulle ligga framme. Kéanner mig darfor inte helt séker pa de svar jag far, vet just den som svarar mig

nu vad som galler och kommer den som sitter i disken nar jag kommer veta vad som géller, liksom.

Telefonisk. (Afleveringsplikt).
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Jag fick tillstand utan krangel. Dock villkorat med ringa krav. (angivande av varifran foton ar hamtade)
I mitt fall inget att anmarka pa da allt var bra.

Ibland gor ni mer an vad ni egenligen ska gora; dvs. ni hjélper till mer dn vad jag som doktorand GU univ, vagar hoppas pa
Vi fick ett negativt svar om ett fjarrlan, inte bra. A andra sidan var det efter reglerna, sa okej.

Se ovan

Problemet I6ste sig

Se kommentar under fr. 2.

Bra, nar jag till slut fick tag pa ratt person

Antingen hanvisas jag att soka vidare, eller har Ni svaret sjalva

Uppfoljning av fjarrlan ar det enda jag kommer ihag.

se svar ovan

Igen perfekt!

Annan (svarstid)

Snabba svar vid fragor via mail.

svart fa svar vid pa ringningar séllan ndgon som svarar nar man blir kopplad fran vaxeln  foredrar samtal p g a vissa skrivsvarigheter
Snabbt svar pa chatten. Bra aterkoppling pa mailfragor, man far veta att mailet tagits emot och ar under behandling.

inte aktuellt

Se ovan

Svaren var snabba. Om de varit korrekt hade det varit mycket bra.

Snabbt svar pa chatten, snabb dterkoppling i mail, t ex om att det ar sténgt och att nagon kommer att dterkomma sa snart det blir 6ppet

igen.
Samma dag

Mailet utan att fa svar. Svar var inte nédvendigt, men ville vara hovligt.

Inga vantetider i k6. Mycket bra.
Tog lang tid ibland

Senast dagen efter, det ar ju helt underbart.
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Jag fyllde i kontaktformularet och fick svar efter 5 min. att fragan skickats vidare till fjarrlaneavd. Mkt bra! Sen tog det 2,5 dygn att fa sjalva

svaret dérifran. Halvbra.

Se ovan

Direkta svar

I och med att det ar omstandligt att kontakta LUB tar det lang tid att fa kontakt med ratt person
Om inte svaret kommer pa en gang, sa anges att det ar pa vag

Vet ej

se svar ovan

Se ovan.

Annan (évriga kommentarer)

Jag lanar bara bocker nagra ganger varje termin.

Bra att ni underséker detta!

Jeg haber, tilsvarende biblioteker (institutioner) i Danmark er bare halvt sa effektive og imgdekommende.
Mycket n6jd. Jag ar gammal professor i medicinens historia (Kdpenhamns Universitet)

Jag ar gammal professor i medicinhistoria och har alltid haft god hjalp och kontakt med UBs personal

Jag bestéllde brev fran Ernest Thiel till Carl Larsson fran UUB till KB. Allt gick mycket snabbt, inga problem, inom vecka hade jag kopior pa

breven.

Eftersom jag bor i Kristianstad hade jag 6nskat att att det hade varit majligt att fa lana dven gamla dokument och bocker till biblioteket

eller hégskolan har. Ibland ar det omstandigt att ta sig till UB.
svart att hitta e-post adresser pa webbsidan, gammeldagsstruktur

Jag rekommenderar alltid Universitetsbibliotek oavsett var de finns. Jag har varje vecka kontakt med Umea Universitet med mycket god

service. Lycka till!

Tycker det &r svart att hitta in som utomstaende, svart att, trots hogskoleutbildning, klara sig sjdlv pa webben. Svart att fatta vad som &r
vad (specialldsesal osv) och vilka regler och 6ppettider som géller var. Kinns som om man maste kunna en del om hur UB och
biblioteksvarlden fungerar for att enkelt kunna ta sig in. Vad ar ett LU-kort, t ex, férklaras ingenstans - maste jag ha ett sadant for att fa ta
del av visst material? Kdnns som om den som gjort webben har en blind flack for hur den upplevs om man inte redan befinner sig i

universitets- eller biblioteksvarlden. Borde kunna gora tydligare for 6kad anvandbarhet.
Var institusjon benytter deres samlinger i forbindelse med fjernlan.

Kanner mig alltid vdlkommen i mina kontakter med UB.

Bra jobbat, fortsatt sa!

Vad géller fraga 5. Vilken fraga géller det i sa fall?
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Tak for hjelpen. Mange hilsener fra Danmark

Har tidigare haft problem  med att fa tillgang till smatryck mm pa Gversta vaningen. Besokte en gang arkivet i kallaren pa norr. Nasta
gang jag kom dit blev jag inte inslappt. Sen gav jag upp. Vid ett tillfalle fick jag veta att bestalld litteratur hade kommit. Akte till Lund en

l6rdag. Da fanns materialet i lasesalen en trappa ner. Stangt |6rdagar sa jag fick kéra hem igen.
Tacksam som hembygdsforskare att biblioteket satsat pa digitalisering av stora samlingar 6ppet for alla
For min personliga del sé kunde det inte blivit battre eller snabbare. Stort Tack!

Vid bestéllning av bok sa ldggs den pa en hylla i bokstavsordning med lantagarens adress synlig. Har ni tankt pa att detta system kan
anvandas av t.e.x. man som vill kunna fa tag i och kanske trakassera unga kvinnor, for kvinnor som kan utsattas t.e.x for hedersrelaterade
brott eller unga kvinnor som som av andra skal inte vill att deras adress ska publiceras. Sjalv har jag ett jobb dar jag far dodshot
regelbundet och ar noga med att ingen kanner till varken min tillfdlliga adress i Sverige eller min permanenta adress i ett annat land. Jag

skulle vilja foresla att systemet gérs om sa att bara namn syns. Tack!
Snabbt svar, kunnig personal.

Varfor tror ni jag som doktorand vid Goteborgs universitet istédllet vander mig till LUB? Svaret ar enkelt; jag far snabbt hjalp, det ar ratt och

mycket mer @n vad jag vagat hoppas pa och dessutom &r ni alltid trevliga, glada och vanliga! TACK!

Ja men daremot kan det ju vara sa att kursbiblioteket kan behdva gas igenom, alla bocker kanske inte anvands langre som kurslitt. utan

skulle kunna lanas ut pa fjarrlan. Viktigt for oss vuxna som laser pa distans.

Alltid snabb och professionell service.

Jag har under 2014 fyra ganger kravts pa bocker som redan varit aterlamnade.

Ger ett personligt bemdtande, och har omfattande kunskaper

Jag tror att jag forsokte fa tag i en avhandling. Och det gjorde jag ocksa.

Fortsatt ett goda arbete!

Varfor detta trassliga satt att kontakta LUB, i synnerhet nar man klart for sig vilken enhet fragan galler.

Da jag har 15 mil att resa for att besoka biblioteket och dessutom oerhort tidiga morgon vanor, sa kdnns det trygg om det skulle finnas

som pa Rediviva i Uppsala o pa gamla seminariebiblioteket ett vilrum.
Som framgar ar jag néjd med UB
Oftast har vi fjarrlanekontakter via Libriskatalogen. Den har gangen behoévde jag kolla en returnerad bok.

Jag kontaktar er i tjansten eftersom jag ar bibliotekarie pa ett annat bibliotek som ibland fjarrlanar fran er via Libris o av o till vill forlanga

lanetiden fér annans rakning. Jag tanker inte s mycket pa om svaret ar bra eller daligt etc, bara det ar relevant.

Trots att jag ar fodd och har last i Lund, &r det forst pa gamla dar jag har utnyttjat UB. Jag har enbart positiva erfanheter av kontakten med

er.

Bibliotekarier LUB (bemdétande)

Relevanta svar i rimlig tid.
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Snabbt svar pa fragan.

Jag har verkligen noterat att tonen i svaren varit vanlig (dven om man skulle ha rakat stélla en "dum" fraga) och informationen mycket bra!

Nu fick jag tillfdlle att framfora det ocksa!l :)

Bibliotekarier LUB (svarskvalitet)

Vill ha rena svar, inte vad ngn tror.  Vill inte ha fornumstiga papekanden som ex "Glom inte att informera studenterna vid ditt bibliotek!"

| 6vrigt och oftast bra svar!

Ni férsoker verkligen att gé till grunden med fragan/problemet som man uppmarksammar. En jatteviktig resurs for oss alla i LUB-

natverket.

Ofta valdigt uttémmande.

Minns inte exakt vad drendet var nu.

Oftast information att man tagit tag i fragan, och sedan snabb aterkoppling,

Vill ha klara svar, inga gissningar.  Vill inte ha uppmaningar om vad jag ska géra med svaret, ex. "komma ihag att vara tydlig nar jag ger

denna info pa mitt biblioteks hemsida..."

se ovan

Bibliotekarier LUB (svarstid)

En del svar har dréjt, men det har varit till foljd av sega leverantorer. Inte ert fel alltsa.
Snabba svar & dd menar jag inte bara det férsta som mest talar om att fragan tagit om hand.

Har i och for sig bara mailat under kontorstid, men dnda!

Bibliotekarier LUB (6vriga kommentarer)

Bra och mycket snabba svar. Bra information i férvag om tjansten inte &r bemannad.

Smidigt med en adress for allt!

Bra med uppféljning av drenden dven om det tar nagra dagar, inget lamnas "hangande".
Mina fragor ror alltid eMedia och det kan vara komplicerat ibland vilket jag ar medveten om. Supporten fungerar utmarkt.

Snabbt och redigt!
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Jag horde av mig eftersom jag bestéllde fram material bade fran handskrifter och fran mag till gastforskare. Ville ha allt till specialldsalen.

tror det var darfor jag mailade. Visste inte vilken kollega jag skulle ringa till. Darfér mailade jag.
Jag ar inte bias bara for att jag ar bibliotekarie!
Oftast fungerar det bra eller mkt bra, men ndgon gang har det tagit lang tid innan jag har fatt svar

Sjalva drendehanteringssystemets mail tycker jag ser lite fyrkantiga ut, det blir automatiskt en del extra rader, men det géller ju de flesta

supportarendesystem, saatte..

Forskare (bemotande)

Kufde fa hjalp vid datorkrangel trots helgdag
Vanligt och korrekt!
Snabb och korrekt information.

For det mesta mkt bra (bokforslag och liknande), men om jag har haft problem (med LUBsearch ell Lovisa) har jag inte alltid fatt mitt

problem I6st.

lugnt och trevligt bemotande, hjdlpsamma och ger tydlig information
Loste det problem jag hade pa ett bra satt

Vanligt bemdétande

hjdlpsamma, trevliga. Forsoker |I6sa mina problem snabbt.

ALLTID hjalpsam - oavsett drendetyp eller utmaning!

Hjalpsamt och informativt.

Personalen har verkligen tagit sig tid att klarlagga problem

Snabb, vanlig och korrekt information.

Ni ar vanliga och inriktade pa att hjalpa till

Trevligt bemoétande och bra service.

Vid personlig kontakt alltid mycket bra, i 6vigt minns jag inte sa noga.
Snabb och effektiv service

Positivt bemotande. Man kdnner sig valkommen.

Snabbt och proffsigt

Alltid snabba och klargérande svar!

Fatt svar och vanligtvis en |6sning pa problemet tamligen snabbt och smidigt

Kunniga och snabba svar.
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Snabb och vanlig service, dven via meil,

Forvirring angaende vem man ska kontakta kring olika saker, viss forvanande okunskap kring litteratur och bestand.
Ni &r snalla, véanliga, proffesionella, och hjdlpsamma. Hamnar man i bryderi hjdper ni till att I6sa problemen

snabb respons och jag har fatt den hjalp jag har behovt

alla bibliotekarier jag métt ar trevliga, jag ar runt mycket. Aven e-bibliotek har trevli personal /Johan Wallerstein

Forskare (kvalitet)

Sista halvaret varit flera vikarier som inte alltid kunnat ge fullstandig hjalp eller svar. Men alltid vénliga.

De ar personliga och korrekta.

For det mesta bra, men i nagra situationer inte. (Fragor om hur jag hitter artikler)

Skulle vilja ha aterkoppling for att uppdatera kunskapen inom 6 manader.

Kan ibland bero pa vem man rakar fa kontakt med

Jag har fragat om olika saker. Nar det galler LUP var svaret rimligen korrekt men synnerligen otillfredsstéllande.
Man far svar pa fragan

Adekvata

ett har varit felaktigt, alla andra mycket bra

Alltid klargérande!

Nar jag fragade efter engelska dagstidningen Times fick jag ett svar angdende den amerikanska veckotidningen Time. Tecken pa en

inkompetens som inte bor finnas pa ett universitetsbibliotek. Kompetensen pa LUX och SOL-biblioteken betydligt battre.

Mycket bra svar far man i princip aldrig, bra ar bra nog /JW

Forskare (svarstid)

Jag far tillrackligt snabbt svar pa mina fragor.
Kan inte minnas, sa det var nog inget speciellt
Tyvarr minns jag inte direkt enskilda drenden men har inte upplevt att jag har fatt vanta lange

Under kontorstid tycker jag att jag ska kunna fa svar inom kort tid. Om inte annat att en person haller pa att titta pa mitt drende.
Soker jag litteratur, kan det vara brattom pga undervisning eller artikelskrivande. Ev kan man tdnka sig en ruta att klicka i for snabb-

behandling.
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Inom nagra dagar, vilket ar mycket bra

minns inte

Omedelbar respons.

Snabbt!

Aven under ledigheter snabba svar. Tack /Johan Wallerstein

Forskare kommentarer

Specialldsesalen vid UB upplever jag fungerar mycket bra, det &r en bra arbetsmiljo och ett gott och kunnigt bemétande fran personalen.

Uppskattar mycket denna plats och goda tillgang i forskningen :)

Jag @r n6jd med informationshanteringen, men orolig for hanteringen av bocker.  Jag har nyss fatt veta att det heller inte finns nagra

apparater for lasning av mikrofilm. Det verkar lite daligt for ett stort forskningsbibliotek.

Helt néjd!

Beror pa drendet

Inga kommentarer for tillfallet

Vil garna ha den gamla ELIN-s6kfunktion tillbaka. Den nya ar vardel6s till att hitta vetenskapliga artiklar!!  Det ar mycket medicinsk

vetenskap som inte finns i den nya databasen, och den &r besvarlig om man séker pa delar av ord eller titler.

Jag tror att jag fragade om kop av en bok fran Springer via UB. Jag fann den som elektronisk bok, som kan laddas ner, och det &r bra. Men
det fanns ocks3a ett erbjudande fran Springer att man via hemsidan kunde képa en enklare version till ca 1/3 av vad priset &r normalt. Jag
provade ett par ganger, men kom aldrig fram till ratt hemsida. Provade hemifran ocksa, och kom dar nagot langre, men betalningen med

Visakort fran Nordea fungerade inte. Sa till sist gav jag upp och bestéllde den dyra versionen.

Man kan val bara rekommendera nagon som har anknytning till universitetet. Men jag skulle gdrna reommendera Universitetsbiblioteket.

maste ju som forskare ha kontakt med UB

Jag ar mycket n6jd med universitetsbibliotekets service, bra lite orolig for framtiden for det tryckta materialet.

UB och er service ar unik och jag ar sa tacksam att ni haller denna niva, som &ar internationell men inte motsvaras av 6vriga LU bibliotek dar

studentvakterna ar de man moéter som lantagare.

Nar tidskrifterna digitaliserades, gick manga av UB:s gamla papperstidskrifter till férvaring i magasin. Men Auk, den ofta top-1-rankade
ornitologiska tidskriften, fick Biologibiblioteket ta dver, fick jag veta av en bibliotekarie pa UB, och jag hanvisades dit. Jag
behovde tillgang till tidskriften for att leta exempel till mitt bokkapitel om grafen i vetenskaplig text. (Jag sokte exempel i top-rankade
tidskrifter i olika discipliner.) D6m om min férvaning nér jag av Biologibiblioteket upplystes om att AUK inte ldngre fanns tillganglig — man
hade dumpat denna kulturskatt pa soptippen. Hm ... Det enda bibliotek i landet som nu har AUK i pappersformat (fram till
2008) ar Goteborgs UB. Dér fick jag bladdra igenom 10 argangra av tidskriften. (Jag hittade dock ingen lamplig bild.) Véanligen, Bj6rn

Gustavii

Svaren &r inte i sig daliga, problemet &r funktionaliteten pa flera av LUBs tjanster framfor allt LUBSearch som &r helt oanvandbar och

extremt svarnavigerad. Mina studenter klarar inte systemet - och egentligen inte jag heller.
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En del bocker som laggs i inkastet pa UB:S gavel registreras inte som aterlamnade. Detta bor ses 6ver sa man inte far kravbrev.
Mycket bra att ni ar snabba med inkdp av relevanta bocker etc.
Jag har verkligen fatt suberb hjalp har pa sistone!

Jag ar pensionerad universitetslektor. Tyvarr minns jag inte mycket av min senaste kontakt med UB, i varje fall ingenting negativt. Jag

aterkommer gérna da jag behdver er hjilp. / Halsningar Sten Th-r
Fortsatt pa samma satt

Sa tacksam for all hjalp och vill sarskilt framhalla personalen pa SOL-bibilioteket som jag standigt frekventerar, inte minst den fenomenalt

tillmotesgaende personalen pa fjarrlans och inkdpssidan, ingen ndmnd och ingen glomd. Anders Palm

Eftersom jag ar gammal och van bestkare pa UB dnda sedan studentaren for 50-55 ar sedan, har min mejlkorrespondens med UB mest
handlat om lan av och krav pa aterlamnande av bocker. Jag har inga anmarkningar pa UBs service, men jag tycker att det ar fel att kalla det

forsta kravmejlet pa en bok for "paminnelse" - ett ord som ju forutsatter att man redan tidigare fatt ett mejl fran er.

Bibliotekarierna ar mycket kompetenta och hjalpsamma. Problemet ar att det kan vara svart att na just en utbildad bibliotekarie via
informationsdisken eller andra generella kanaler. Jag kontaktar de namn jag kan direkt via véxeln och hoppas att denne kan svara pa just

den typ av fraga jag har. Det ar bra med kontaktbibliotekarier amnesvis.
Infon per e-post ar ibland mer klargérande an infon i Ianedisken.

UB ar viéldigt bra pa manga satt, men nar det géller bestand, framfor allt av tidningar, samt personalens kompetens, finns det brister. Nar
man uppsoker hjalpdesken finns det ocksa ibland en viss obendgenhet att hjélpa till. Detta géller forstas endast vissa anstallda. | andra fall

ar hjalpen valdigt bra.
Jag tycker ni - alla som jag kommit i kontakt med - &r foredomen for hur akademia bor vara

Absolut! Why not? /JW

Studenter - bemotande

Trevligt och ganska snabbt svar.
Snabbt svar. Bra svar.
Snabbt svar, trevligt bemétande.

Fraga ett: jag ar bade student och larare Fraga tva: Jag har alltid uppfattat UBs bibliotekarier som vénliga, hjdlpsamma och, mana om mig

som lantagare

Behjalplig och trevlig personal som bemoter fragor pa ett proffesionellt satt.
Jag fick mitt problem I6st utan att behéva aka till Lund.

Vanligt, kunnigt och snabbt

Helpful and friendly

Jag har fatt svar pa mitt mail snabbt.
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Trevligt, sakligt, informativt men kanske inte sa snabbt eller utforligt i svar pa fragor som jag kunnat 6nska.

Meget imgdekommende og meget hjeelpsomme hvis man har spgrgsmal.

Snabb respons, forslag pa 16sning och beredd att hjalpa till!

Snabb, trevlig och tillmotesgaende kontakt.

Trevliga manniskor som ar mycket hjalpsammal

Fatt svar pa fragestallningar inom rimlig tid. Aven om inte kunnat besvara.

Mycket trevligt bemdétande

Snabbt svar. Och nar ni gjorde fel tog ni kontakt med mig och Jan(?) gjorde allt for att reda ut misstaget.

fatt svar snabbt och fatt bra och tydlig hjalp.

Bemotandet ar avslappnat och samtidigt professionellt, det har kdnts personligt.

Trevlig personal .

Ni verkar alla ha forstaelse for att man inte alltid &r virtuos pa datorer och forskningsbibliotek.

Forklarar enkelt och bra. (jag ar 74 ar :)

Har alltid fatt hjalp med det jag efterfragat.

personalen hélsar och ar hjdlpsamma

Mycket tacksamt for ert trevliga (och tydliga) bemétande

lattsamt och snabbt

Aldrig haft nagra problem. Hjdlpsamma.

| was barred from a journal that we subscribed to, and | sent an email - the response was very quick and as soon as the problem was

solved, | was emailed again as a follow up.

jag fick alltid hjdlp med det jag behdvde och jag upplevde att personalen var vanliga och behjalpliga i de fragor man ha haft.

Trevlig o hjdlpsam personal
Jag fick snabbt svar pa min fraga och hjalp, bade nar jag ringt, mejlat eller anvént chatten

Alltid hjalpsamma! Om jag inte far boken jag soker, far jag alltid hjalp att leta vidare.

Studenter - kvalitet

Jag ville inte ldngre ha en reserverad bok och i svaret blev jag lovad att den skulle tas bort fran reservhyllan.

Relevant info.
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Informativa

Jag fick en utforlig forklaring.

Kompetent, insatt

Det jag har fragat pa fick jag svar som underldttade mycket!
Trevligt skrivet.

Svaret var mycket tydligt med bild oct forklaring!! Jatte bra gjort! Men problemet var att den som svarade forstod inte precis vad jag

fragade. Kanske det ar mitt fel men om person som svarar ar inte helt sakert da kan han eller hon fragar vidare.
flexibla. latta

Not exactly sure what this question was - | believe it says "how as the response?": mycket bra

Studenter - svarstid

Jag skrev till er under den tid info-avdelningen var nedstangd under nagra dagar (under sprinklertesttiden?), och tror att jag hade fatt &nnu

snabbare svar om jag skrivit under nagon annan period.

Snabbal

Det gick mycket snabbt,

Svar samma dag / dagen efter

Mycket snabb hjalp, riktigt bra att kunna chatta sa att man kan fa svar pa fragorna direkt!
Jag har fatt svar mycket snabbt.

Via mail , tog nagra dagar .

Kunde varit snabbare

jag har fatt svar med desamman eller dagen efter och jag tycker att det &r bra.

Studenter - kommentarer

Tycker servicen fungerar bra.
Hurra for att UB finns

Bra service
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Toppen! Tack ska Ni ha!
Ni gor ett toppenjobb!
Ja, absolut!

Tack for hjalpen!

Man bor kunna betala alla forseningsavgifter pa det stélle man lanat boken, INTE dar boken hér hemma. Det &r ju &nda 2015 och en

elektronisk varld...

Ja. Men rekommenderar aldrig Lux dar servicen vid ett flertal gdnger varit dalig.

Otroligt bra och snabb service med chatten! Ni har raddat mig flera ganger. Hurra for er!
Ni ar mycket trevliga och duktig personal.

Fraga 5 har inte mycket betydelse eftersom om man har problem med Universitetsbiblioteket da maste man kontaktar

Universitetsbiblioteket det finns ingen annan som kan hjilpa till.

Skulle vara bra med ett system for att enkelt kunna fjarrlana bocker.

Nar ni hall p& med inplastning pa 0S, stod det ingenting om det p3 Lovisas hemsida. S3 nar jag i onddan kom till UB var det stingt pa 0S.
It would've been easier to fill this in if it were in english. Regardless, thanks for your all hard work and help!

Daligt att man kan reservera en bok trots att exemplar finns tillgdngliga pa biblioteken. Detta tvingar den som har Ianat bockerna som
nagon reserverat att lamna tillbaka béckerna och lana om nya fran hylla, istéllet for att bara fornya lanetiden och den som reserverat tar

direkt fran hylla...

Bemdtandet har varit bra med en av era tjanster som innebér att man kan reservera ett lassalslan &r otroligt ineffektivt och direkt idiotisk.
Att jag kan lana en bok men inte ta hem, men dnda kan ingen annan utnyttja den nar jag inte gor det kdnns inte bara dumt utan valdigt
forlegat. Ni borde absolut kolla upp denna regel. Forlorade respekten for biblioteket vid Lunds universitet efter detta. Har dven haft
kontakt med Malmo hogskolas bibliotek. Ni har verkligen en del att lara. Hur kan ett bibliotek tillhéra ett av Sveriges storsta universitet
vara sa undermaligt jamfort med Malmo hogskolas? Trots att jag ar student i Lund anvédnder jag mig ofta av Malmés bibliotek istallet.

Gamla traditioner &r inte alltid det basta.
Jag ar mycket nojd med biblioteken och eras tjanster.

If you would write this in English, maybe you would have more people answering. You are claiming to be an international university, but it

seems you are not paying too much attention to the huge international community at your university.

Ogillar att meddelande inte fas nar bestallningar fran magasinet genomfors.
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Bilaga 4 - Intervjuer SecondLine

Respondenter

Biblioteksservice - Britta Wallin, Asa Forsberg

Dagstidningar -- Stefan Bengtsson, Gertrud Berger

E-media -- Erik Agren, Emma Noling

Fjarrlan -- Charlotta Bergenrud

Handskrifter och specialsamlingar -- Asa Sjoblom, Hakan Hakansson

IT drift och utveckling -- Stina Hallin,Snorri Briem

Kontrollbordet/Magasin -- Therese Ericsson

Kravet -- Ann-Marie Andersson Dannbring

Metadata och katalogisering -- Mikael Lindgren, Kerstin Lindstrom

Svensktrycket -- Josefin Olsson, Gertrud Berger

UB media -- Bo Thorén, Magnus Johansson

Vardagstryck -- Dan-Erik Jonsson, Gertrud Berger

Vetenskaplig kommunikation -- Kristoffer Holmquvist

Intervjufragor

Vilka &r era allmanna intryck av Tratten? Hur fungerar det t.ex. att arbeta med
drendehanteringssystemet och hur fungerar relationen Tratt — SecondLine?

Vilka konkreta forandringar har skett for er SecondLine/ert VO i och med uppstarten av
Tratten (t.ex. funktionsadress som forsvunnit o.dyl.)?

Upplever ni att antalet rutinfragor som skickas till ert VO har paverkats av Trattens existens?
Upplever ni att Tratten skickar ratt typ av fragor till er SecondLine?Hur forhaller sig er
SecondLine till Trattens kvalitetspolicy?

Har ni nagra forslag pa forbattringar nar det géller arbetet med Tratten?
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Bilaga 5 Enkatfragor (Tratt-teamet)

10.

11.

Hur fungerar det att arbeta i Tratten?

Hur fungerar relationen mellan Tratten och UB:s olika SecondLines?

Om du upplever att det &r nagot som inte fungerar i relation till alla eller en specifik
SecondLlines — har du nagra forslag pa hur vi skulle kunna forbattra den hér relationen?

Ar det ndgon typ av frdgor som kommer till Tratten dar du kdnner dig osédker pa hur du ska
agera? Om ja, vilken typ av fragor ror det? Har du nagra idéer om hur vi kan arbeta for att
underlatta for dig att besvara den héar typen av fragor?

Hur fungerar schemalédggning, byten av pass etc.?

Hur fungerar passlangden (3,5 timmar)? Bér vi framover behalla passlangden alt. forkorta
eller férlanga den?

Har du nadgon gang bemannat Tratten ensam? Om ja, hur har det fungerat?

Finns det Trattpass som skulle kunna bemannas av en person? Om ja, vilka tider ar det du
tanker pa specifikt?

Hur fungerar Tratt-md&tena? Ar det ndgot som fungerar bra och vi bor fortsitta med? Ar det
nagot som inte fungerar och om ja, har du nagra idéer for hur vi bor arbeta istéllet?

Hur fungerar ansvarstagandet i Tratt-gruppen?

Har du nagra 6vriga tankar och kommentarer angdende arbetet i och med Tratten som du vill
lyfta fram och som inte kommit med i dina svar pa ovanstaende fragor?
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Bilaga 6 Tabell 6ver vilka omraden teammedlemmarna uppgett att det kdnner sig osakra
pa

Omrade Antal respondenter som lyft omradet
Access till E-media/LUBsearch 3
Lanefragor/policy/rutinhantering m.m. 3
Framplockning fran olika depaer 2
Teknikfragor/kopiering 2
Aldre tryck som inte finns i vara register 1
Var i huset en viss samling/avdelning finns 1
Kopiebestallningar 1




Bilaga 7 KBs kvalitetsmodell

Konceptuell modell
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