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Resum:

L’objectiu de la comunicacio és descriure el servei d'assessorament TIC que ofereixen
diverses Biblioteques de Barcelona amb Espai Multimédia a través d’una empresa
externa. El servei consisteix a atendre les consultes dels usuaris relacionades amb la
recerca d'informacio a Internet, el correu electronic, I'elaboracié de documents escrits,
els fulls de calcul, el retoc d'imatges i qualsevol altra consulta relacionada amb I'is de
les TIC i els Espais Multimédia. També donen suport a la realitzaci6 de proves
d’acreditacio  ACTIC, i realitzen sessions formatives de suport en I'Us d'eines i
programes especifics de biblioteques (TIC accessible, llibre electronic, cataleg).
Aquest servei s'ofereix de manera presencial dos o tres dies per setmana, depenent
de la biblioteca. Pero els usuaris també poden fer consultes a través de la plataforma
web www.calaixdecultura.com/web_biblioteques.

Des de l'any 2012, estem recollint dades referents a la tipologia de consultes, el
genere i I'edat dels usuaris atesos, i les incidéncies en I'Us dels equips informatics.
Durant el mes de juny dels anys 2013 i 2015 es va fer una enquesta de satisfacci6 als
usuaris, que inclou valoracions del servei, 'equipament i el personal. L’analisi de les
dades obtingudes durant els darrers dos anys en relacié a la tipologia de consultes, la
tipologia d’usuaris i les biblioteques on es presta aquest servei, ens ha de permetre
ajustar i redefinir els objectius del servei basant-nos en I"Us que en fan els usuaris i les
demandes que ens plantegen.

Paraules clau:

Biblioteques de Barcelona, espais multimédia, biblioteca publica, tecnologies de la
informacié i la comunicacio, alfabetitzacié digital, serveis a usuaris, externalitzacié de
serveis, personalitzacié de serveis, avaluacio de serveis.

Resumen:

El objetivo de la comunicacion es describir el servicio de asesoramiento TIC que
ofrecen a través de una empresa externa, diversas bibliotecas de Barcelona con
Espacio Multimedia. El servicio consiste en atender las consultas de los usuarios
relacionadas con la busqueda de informacién en internet, el correo electronico, la
elaboracion de documentos escritos, las hojas de calculo, el retoque de imagenes y
cualquier otra consulta relacionada con el uso de las TIC y los Espacios Multimedias.
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También dan apoyo en la realizacién de pruebas de acreditacion ACTIC, y realizan
sesiones formativas de apoyo en el uso de herramientas y programas especificos de
bibliotecas (TIC accesible, libro electrénico, catalogo). Este servicio se ofrece de
manera presencial dos o tres dias por semana, dependiendo de la biblioteca. Pero los
usuarios también pueden realizar consultas a través de la plataforma web
www.calaixdecultura.com/web biblioteques/.

Desde el afio 2012 estamos recogiendo datos referentes a la tipologia de consulta,
género y edad de los usuarios atendidos, y las incidencias en el uso de los equipos
informaticos. Durante el mes de junio de los afios 2013 y 2015 se realizd una encuesta
de satisfaccion a los usuarios, que incluia valoraciones del servicio, del equipamiento y
del personal. El analisis de los datos obtenidos durante los Ultimos dos afios en
relacién a la tipologia de las consultas, la tipologia de usuarios y las bibliotecas donde
se presta este servicio, nos debe permitir ajustar y redefinir los objetivos del servicio en
base al uso que hacen los usuarios y las demandas que nos plantean.

Palabras clave:

Bibliotecas de Barcelona, espacios multimedia, biblioteca publica, tecnologias de la
informacién y la comunicacion, alfabetizacion digital, servicios a usuarios,
externalizacion de servicios, personalizacion de servicios, evaluacion de servicios.

1. Introduccié

Segons l'estudi elaborat l'any 2013 pel Grupo estratégico para el estudio de
prospectiva sobre la biblioteca en el nuevo entorno informacional y social', centrat en
les deu arees que més canviaran a les biblioteques ens els propers anys, «I’educacid,
I’aprenentatge i les habilitats seran la clau de la missi6 de les biblioteques». En
aquest sentit, I'estudi subratlla la importancia d’oferir serveis orientats a l'usuari que
minimitzin I'impacte de la fractura digital i que donin suport a la formacié continuada.

1 (2013) «Prospectiva 2020: las diez dreas que mas van a cambiar en nuestras bibliotecas en los préximos
anos» [en linia].
<www.mcu.es/bibliotecas/docs/MC/ConsejoCh/GruposTrabajo/GE_prospectiva/Estudioprospectiva2020.p
df> [Consulta: 07/12/2015]
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A les Biblioteques de Barcelona ja fa una decada que un dels objectius dels nostres
plans d’accié anuals és el desenvolupament de programes de suport en alfabetitzacio i
capacitacié digital. Es per aixd que el nostre paper ha estat clau per al
desenvolupament de les politiques publiques en aquest ambit, i en aguests moments
una bona part de les accions formatives basiques TIC que es desenvolupen a la ciutat
passen en una biblioteca publica.

La contribucié que les biblioteques publiques de la ciutat de Barcelona estem fent en
'ambit de formacié dels ciutadans en les competéncies digitals basiques és
ampliament reconeguda en I'ambit municipal. D’altra banda, aixd0 no seria possible
sense el treball iniciat 'any 2005 amb la creacié dels anomenats Espais Multimédia
que, dotats amb equipament TIC, van comencar a oferir serveis de suport i formacio
als usuaris. | sense la participacio, I'any 2009, de Biblioteques de Barcelona com a
membre del comité de direccio del Pla d’Alfabetitzacié i Capacitacié Digital a Barcelona
2010-2015% que va fer possible, entre d'altres, el desenvolupament del projecte
Antenes Cibernarium?® a 10 biblioteques de la ciutat.

2. Els Espais Multimédia

La implantacié dels Espais Multimédia de les Biblioteques de Barcelona es va iniciar
lany 2005 com a resultat d’'un acord signat amb el Departament d’Universitats,
Recerca i Societat de la Informaci6 de la Generalitat de Catalunya (DURSI).

En aquell moment, la xarxa de Biblioteques de Barcelona disposava de 29 biblioteques
i es van posar en funcionament 12 Espais Multimeédia amb un total de 112 ordinadors.
Ara, deu anys més tard, la xarxa de Biblioteques de Barcelona compta amb 40
biblioteques, 31 de les quals amb Espais Multimedia i amb un nombre total de 333
ordinadors, 31 impressores, 31 escaners i 31 pissarres digitals.

Des del primer moment, aquests espais van acollir sessions formatives basiques en
'ambit d’ofimatica, navegacié per Internet i el retoc d’'imatges. Més endavant, es va
veure la necessitat de poder comptar amb un servei extern d’assessorament als
usuaris en I'is de les TIC per tal de poder resoldre dubtes puntuals sobre el seu
funcionament i els cursos que s’hi oferien, i es va iniciar aquest servei amb personal
especialitzat.

Amb el temps, aquest servei ha anat evolucionant i ara també s’atenen consultes
sobre els ordinadors portatils i telefons intel-ligents dels usuaris, aixi com altres serveis
TIC que ofereixen les biblioteques, com el servei Wi-Fi, la mobilitzacié del carnet o el
préstec de llibres electronics.

2 (2010) «Pla d’Alfabetitzacio i capacitacio digital a Barcelona 2010- 2015> [en linia].
<http://cbab.bcn.cat/uhtbin/cgisirsi/x/0/0/57/520/8033?user_id=CATALA> [Consulta: 07/12/2015]

3 Antenes Cibernarium [en linia].
<w110.bcn.cat/portal/site/Biblioteques/menuitem.d643af84323b134fa0c5a0c5a2ef8a0c/ ?vgnextoid=cO
f8e24ab87ca210VgnVCM10000074fea8cORCRD&lang=ca_ES> [Consulta: 07/12/2015]
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En els inicis dels Espais Multimédia, I'objectiu principal era posar a disposicidé dels
usuaris els programes basics d’ofimatica i retoc d’'imatges, sobretot tenint en compte
que amb els ordinadors d’'Us public, que facilitava la Diputacié de Barcelona, només es
podia navegar per Internet. Aixi doncs, el servei ofert als Espais Multimédia anava més
enlla i permetia una oferta i uns serveis complementaris.

Amb el temps, el servei Internet i + de la Diputacié de Barcelona ha inclos programes
d’ofimatica i, des de llavors, els Espais Multimédia han centrat la seva activitat en la
formacio TIC, adequant els espais i 'equipament a aquesta nova funcionalitat.

3. Activitats als Espais Multimédia

Amb la idea de realitzar a tot el territori una formacioé basica en competencies digitals
per tal d’acostar la formacié tecnoldgica a tots els ciutadans de Barcelona i minimitzar
la fractura digital dotant els ciutadans d’eines i recursos per a la millora social i laboral,
als Espais Multimédia s'hi realitzen tot un seguin d’activitats que permeten als usuaris
iniciar-se en la informatica, la fotografia digital, les eines basiques d’ofimatica, el
programari lliure, la creacié de blogs, les xarxes socials i la recerca de feina, a més d’
iniciar-se en I'Gs dels teléfons intel-ligents i les tauletes. També s'hi porta a terme
formacié en col-laboracié amb altres institucions.

Des de I'any 2010 conviuen dos models formatius permanents a les biblioteques:

- Antenes Cibernarium: biblioteques on el Cibernarium realitza formacié TIC
intensiva dos dies a la setmana, mati i tarda, seguint un concepte d’una xarxa de
sis itineraris formatius, amb capsules informatives, tallers i jocs aplicats.

- Formaci6 TIC: biblioteques on es realitza formacié basica en informatica, Internet i
ofimatica.

Tots dos programes, malgrat centrar-se en la formacié basica TIC, no oferien els
mateixos continguts ni la mateixa metodologia pedagogica, per aix0, aprofitant d’'una
banda I'experiéncia en generacié de continguts del Cibernarium i la seva provada
competéncia en lalfabetitzacié digital, i de laltra, la implantacié al territori de les
Biblioteques de Barcelona, I'any 2014 es va treballar un model formatiu unificat per a
tot el territori de Barcelona.

Aixi, deu biblioteques sén Antena Cibernarium®. Cibernarium hi realitza una formacié
intensiva, seguint el model de xarxa de sis itineraris formatius: els dos primers inicials i
els quatre restants d’aprofundiment. La resta de biblioteques amb Espai Multimédia
realitzen només els dos primers itineraris inicials, la «Formacié basica TIC»’.

4 Antenes Cibernarium [en linia].
<w110.bcn.cat/portal/site/Biblioteques/menuitem.d643af84323b134fa0c5a0c5a2ef8a0c/ ?vgnextoid=cO
f8e24ab87¢a210VgnVCM10000074fea8cORCRD&lang=ca_ES> [Consulta: 07/12/2015]

5 Formacié Basica TIC [en linia].
<w110.bcn.cat/portal/site/Biblioteques/menuitem.d643af84323b134fa0c5a0c5a2ef8a0c/ ?vgnextoid=7¢
6a85103¢c7e2410VgnVCM1000001947900aRCRD&lang=ca_ES> [Consulta: 07/12/2015]
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Actualment, en algunes biblioteques també s’hi porta a terme el programa +55°, un
programa de capacitacio digital pensat especialment per a persones a partir de 55
anys amb l'objectiu d'oferir formacié en I'is de tauletes i teléfons intelligents. La
Fundacié Pere Tarrés és qui coordina i executa aquest programa, patrocinat per la
Fundaci6é Vodafone.

També cal destacar les accions formatives que Barcelona Activa porta a terme a
diverses biblioteques de la ciutat en el marc del Programa Treball als barris’ per a la
promocio laboral i el suport en la recerca de feina a les persones aturades en els barris
amb un index més alt d’atur.

Per acabar, volem destacar les accions formatives Codeclub adrecades a iniciar nens i
nenes de 10 a 12 anys en la programacié d’ordinadors. Codeclub a les biblioteques®
és una iniciativa del Servei de Biblioteques de la Generalitat, juntament amb
Codeclubcat i les universitats UOC, UPC i UDG. Actualment es realitza a 8
biblioteques de la ciutat.

4. Servei d’assessorament TIC

4.1. Presencial

Les biblioteques amb Espai Multimédia ofereixen un servei d'assessorament en I'Us
de les tecnologies de la informacié on s'atenen les consultes relacionades amb la
recerca d'informacié a Internet, el correu electronic, I'elaboraci®é de documents
escrits, els fulls de calcul, el retoc d'imatges i altres qlestions relacionades amb
I'ds de les tecnologies.

També s’atenen consultes de serveis de la biblioteca relacionats amb les
tecnologies, com ara el préstec de llibres electronics, Wi-Fi, cursos i tallers TIC, aixi
com consultes generals sobre els dispositius mobils (portatils i teléfons intel-ligents)
dels usuaris. El servei es presta de manera externalitzada i requereix la
contractacié del servei a una empresa. Aquest servei s'ofereix del gener al juny i de
l'octubre al desembre, a 29 de les 40 biblioteques que formen la xarxa de
biblioteques publiques de la ciutat, en franges de 3 hores en horaris de mati i tarda
que la propia biblioteca estableix depenent de les demandes especifiques.

 Programa +55 [en linial.
<w110.bcn.cat/portal/site/Biblioteques/menuitem.d643af84323b134fa0c5a0c5a2ef8a0c/ ?vgnextoid=ac
873fb9336€2410VgnVCM1000001947900aRCRD&lang=ca_ES> [Consulta: 07/12/2015]

7 Programa Treball als barris [en linia].
<w27.bcn.cat/porta22/cat/assetsocupacio/programes/paginal 9156/ programa-treball-als-barris.do>
[Consulta: 07/12/2015]

& Codeclub [en linia]. <http://codeclubcat.org/biblioteques/index.html> [Consulta: 07/12/2015]
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Segons les caracteristiques de les biblioteques i del seu Espai Multimeédia,
disposen d’aquest servei 6 o 9 hores setmanals. Els moduls establerts per al servei
son:

= Modul A (9 h setmanals): Antenes Cibernarium
= Modul B (6 h setmanals): biblioteques de proximitat o de districte amb Espai
Multimédia de més de 8 ordinadors®

4.2. Virtual : Plataforma de consulta suport TIC*

El servei presencial es complementa amb una vessant virtual, un servei d’atencio
virtual relacionat amb les TIC. A través d’aquesta plataforma qualsevol usuari de
Biblioteques de Barcelona pot resoldre dubtes sobre I'is de les tecnologies a les
TIC: recerca d’'informacié a la xarxa, gestio del correu electronic, processadors de
textos, fulls de calcul, retoc d’imatges i altres questions relacionades amb els
Espais Multimedia o qualsevol altre servei TIC de les biblioteques. Les consultes
han d’adrecar-se a una de les biblioteques que disposa d’Espai Multimédia i sén
ateses pel personal de suport d’aquests espais, segons els horaris d’atencié
establerts. En aquest espai també s’hi poden trobar les respostes a les preguntes
més freqlients relacionades amb les TIC a les Biblioteques de Barcelona, aixi com
un seguit d’enllacos d’interes.

5. Perfil del técnic de suport
5.1. Competeéncies

Els técnics de suport del servei d’assessorament TIC han de tenir un perfil que
combini coneixements tecnologics, habilitats formatives i capacitats orientades a
l'atencié d’'usuaris. Per aix0, a les reunions previes i de seguiment amb les
empreses adjudicataries del servei, subratllem la necessitat que les persones
encarregades de donar aquest servei de suport TIC tinguin aquest perfil. I, en
aguest sentit, als Plecs de condicions técniques del contracte, ens reservem la
facultat de poder demanar canvis en el personal assignat per I'empresa
adjudicataria si observem que no té el perfil adequat.

També és molt important que aquest personal s’integri en 'equip de la biblioteca
on presta servei. Amb aquest objectiu, es realitza una Jornada de benvinguda i de
presentacié de les Biblioteques de Barcelona al personal que s’incorpora de nou, a
més d’una formacié especifica a I'entorn dels Espais Multimédia i dels serveis TIC
que s’ofereixen a les biblioteques. Aixi mateix, aquest personal porta la mateixa
identificacid que la resta del personal, com un membre més de l'equip i amb
dependéncia funcional de la direcci6 de la biblioteca.

° Les biblioteques amb EEMM d’entre 4 i 6 ordinadors no disposen d’aquest servei, excepte la Biblioteca
Vapor Vell que disposa de 3 h de suport setmanal.
10 «Plataforma de suport TIC de les Biblioteques BCN« [en linia].

<www.calaixdecultura.com/web_biblioteques> [Consulta: 07/12/2015]
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5.2. Tasques i coneixements especifics

5.2.1. En general

Els técnics de suport han de conéixer el funcionament, a nivell d’usuari, del
programari instal-lat als ordinadors dels Espais Multimédia. També han de tenir
un bon coneixement de I'oferta formativa en 'ambit d’alfabetitzacié i capacitacié
digital a les Biblioteques de Barcelona en particular, i a la ciutat en general, i
conéixer els serveis basics de les biblioteques encara que no estiguin
relacionats amb les TIC. Han de fer-se carrec de resoldre les guestions que els
usuaris i usuaries dels Espais Multimédia els plantegin, sempre i quan siguin
d'informatica basica i estiguin relacionades amb el programari instal-lat als
Espais Multimédia. També han de resoldre altres dubtes relacionats amb el
servei d'Internet i Wi-Fi, aixi com qualsevol feina que se’ls encarregui per part
de la direcci6 de la biblioteca o dels Serveis Centrals, sempre que estigui
relacionada amb els Espais Multimédia, el servei d'Internet i Wi-Fi, o amb
gualsevol altre servei amb un paper rellevant de les TIC.

Un exemple d’encarrec especific seria el suport especial que van realitzar als
usuaris en I'is d’e-BiblioCat', la plataforma de préstec de llibre digital, quan
aguesta es va posar en funcionament el juny del 2015. Han de realitzar un
control de les incidéncies i de les consultes realitzades pels usuaris als Espais
Multimeédia i, de manera mensual, enviar-ne un resum estadistic a la Direccid
de Coordinacid i Serveis de Biblioteques de Barcelona.

5.2.2. Relacionats amb la formacio TIC

També han de fer-se carrec de resoldre les quiestions relacionades amb les
inscripcions a les sessions formatives de la biblioteca i donar suport a la
biblioteca per a gestionar-les. A més, son els encarregats de supervisar les
proves ACTIC' que es realitzen a les biblioteques, que en sén centres
col-laboradors, i de resoldre les guestions relacionades amb aquestes proves.
Les biblioteques poden organitzar hores de tutoria personalitzada per als
usuaris dins de l'horari del técnic de suport. Els técnics de suport seran els
encarregats de gestionar aquestes demandes.

5.2.3. Relacionats amb I’equipament TIC
Els técnics de suport han de vetllar pel bon Us i funcionament dels ordinadors

d’'Us public dels Espais Multimédia i de la resta de la biblioteca, i han d'avisar al
personal de la biblioteca en el cas de mal Us o avaries. També han de donar

11 eBiblioCat [en linia]. <http://catalunya.ebiblio.es/opac/> [Consulta: 07/12/2015]

2 acTIC [en linia]. <http://acticweb.gencat.cat/es> [Consulta: 07/12/2015]
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suport en les tasques d’inventari del material TIC disponible a les biblioteques i
a les accions de manteniment ordinari d’aquest material.

6. Dades estadistiques i avaluacio del servei

Les estadistiques analitzades corresponen a les dades recollides del 4t trimestre
del 2011 al 2n trimestre del 2015. Cada grafic fa referencia a periodes que van del
4t trimestre d’un any al 2n del seglent. Per tant, els periodes analitzats van
d’octubre a juny, en correspondéncia amb un curs escolar.

6.1. Tipologia de tasques realitzades

Durant els 4 anys analitzats es pot veure que més del 90 % de les tasques
realitzades pel personal de suport tecnic corresponen a atendre consultes dels
usuaris, amb un total de 32.832 consultes ateses: 7.806 durant el curs 2011-2012,
7.224 durant el curs 2012-2013, 8.392 durant curs 2013-2014 i 9.410 durant el curs
2014-2015.

En el periode 2011-2012 no es recollien dades sobre altres feines que realitzava el
personal de suport (fonamentalment tasques encarregades per les diferents
biblioteques o des de la Direccié Técnica de Coordinacio i Serveis), perd sumant
els altres periodes veiem que el total d’aquestes (1.752) és major que el total
d’incidéncies registrades (1.382). Es sobretot durant I'Gltim periode on augmenta
més la dedicacio a realitzar altres feines diferents de registrar incidéncies.

Tipologia de tasques realitzades
2011-2012

®CONSULTES  m INCIDENCIES ALTRES FEINES
3% 0%

Tipologia de tasques realitzades
2012-2013
m CONSULTES = INCIDENCIES ALTRES FEINES

a3 5%

Tipologia de tasques realitzades
2013-2014
®mCONSULTES  ® INCIDENCIES ALTRES FEINES

4% 5%

Tipologia de tasques realitzades
2014-2015

W CONSULTES  m INCIDENCIES  ALTRES FEINES

4%

Grafic 1. Tipologia de tasques realitzades
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6.2. Tipologia de consultes ateses

Pel que fa a la tipologia de les consultes que han estat documentades durant tots
els periodes, les més nombroses han estat les relacionades amb Internet (39 %)
sobre el correu electronic, web social i gestions a la xarxa; i les que, agrupades
sota I'epigraf «Serveis biblioteca» (28 %), fan referéncia, entre d’altres, a les
condicions d’Us dels Espais Multimédia. En aquest punt, les questions més
plantejades als tecnics de suport han estat les relatives al procediment de reserva
d’ordinadors, d’'impressid, com escanejar i com connectar-se al Wi-Fi.

Pel que fa a les consultes sobre programari (18 %) i maquinari (7 %), cal destacar
que, tot i que el nombre de consultes és minim, en detectem alguna sobre material
adaptat a partir del 2n trimestre del 2013, dada a la qual prestem una atencio
especial per la inversio en aquest material feta a 5 biblioteques de la ciutat.

Finalment volem destacar que a partir del 2n trimestre del 2015 comencem a
recollir consultes relacionades amb la plataforma de préstec de llibres electronics
eBiblio Catalunya, atés que es va posar en marxa el mes de juny del 2015.

Tipologia de consultes ateses 2011-2012 Tipologia de consultes ateses 2012-2013

B ALTRES M INTERNET W MAQUINARI

m PROGRAMARI m SERVEIS BIBLIOTECA = CONNECTIVITAT = ALTRES ' INTERNET # MAQUINARI

= PROGRAMARI ® SERVEIS BIBLIOTECA ™ CONNECTIVITAT
MATERIAL ADAPTAT
0% 2% 2%

2% - 3%

6%

7%

Tipologia de consultes ateses 2013-2014

B ALTRES B INTERNET % MAQUINARI
= PROGRAMARI m SERVEIS BIBLIOTECA = CONNECTIVITAT
MATERIAL ADAPTAT

Tipologia de consultes ateses 2014-2015

M ALTRES W INTERNET = MAQUINARI
B PROGRAMARI M SERVEIS BIBLIOTECA = CONNECTIVITAT
MATERIAL ADAPTAT © E-BIBLIO

Grafic 2. Tipologia de consultes ateses

6.3. Tipologia d’incidéncies registrades

L’equip de tecnics de suport ha documentat 1.382 incidéncies produides en
I'exercici de la seva tasca. Les incidéncies relacionades amb el maquinari (47 %)
han estat les més nombroses, seguides de les d’instal-lacions (14 %), d’usuaris
(13 %), la realitzacié de les proves de 'ACTIC (10 %), el programari instal-lat als
equips informatics (10 %) i, finalment, les incidencies que no tenen una categoria
especifica (4 %).
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El nombre d’incidéncies registrades durant els diferents anys no varia gaire. Aixd

si, les relacionades amb el maquinari han baixat el darrer any a consequéncia de
I'actualitzacio dels equips informatics.

Tipologia d'incidéncies registrades Tipologia d'incidéencies registrades
2011-2012 2012-2013
HACTIC M ALTRES 9 INSTAL-LACIONS WACTIC B ALTRES W INSTAL-LACIONS

B MAQUINARI = PROGRAMARI  m USUARIS B MAQUINARI = PROGRAMARI  m USUARIS
4%
3% 4%

Tipologia d'incidéncies registrades Tipologia d'incidéncies registrades
2013-2014 2014-2015
HACTIC W ALTRES = INSTAL-LACIONS BACTIC B ALTRES 0 INSTAL-LACIONS
B MAQUINARI ¥ PROGRAMARI ™ USUARIS = MAQUINARI ™ PROGRAMARI = USUARIS

Grafic 3. Tipologia d’incidencies registrades
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6.4. Tipologia d’usuaris atesos

Genere: d’aquestes dades es pot concloure que no hi ha diferéncies significatives
pel que fa a I'is del servei que han fet homes (49 %) i dones (51 %), si sumen el

total dels 4 anys.

TIPOLOGIA D'USUARIS ATESOS - TIPOLOGIA D'USUARIS ATESOS -
GENERE 2011-2012 GENERE 2012-2013
®HOME ®DONA EHOME ®DONA

TIPOLOGIA D'USUARIS ATESOS - TIPOLOGIA D'USUARIS ATESOS -
GENERE 2013-2014 GENERE 2014-2015
®HOME ®DONA ®HOME ®DONA

Grafic 4. Tipologia d'usuaris atesos per genere

Franja d’edat: com era previsible, la franja d’edat on trobem més consultes és la
qgue va dels 41 als 60 anys (37 %) i la dels més grans de 60 anys (31 %). Es tracta
de la poblaci6 amb menys coneixements i habilitats informatiques, perdo amb un
interés notable per superar les seves limitacions i gaudir dels avantatges que els
poden proporcionar les tecnologies de la informacié i la comunicacio. Per tant, el
servei els ha estat especialment (til.

11
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Tipologia d'usuaris atesos - franja
d'edat2012-2013

HO-13ANYS S 14-25ANYS = 26-40ANYS M 41-60ANYS ™ 61ANYS

3% gog

Tipologia d'usuaris atesos - franja
d'edat 2013-2014
WO-13ANYS MW 14-25ANYS © 26-40ANYS M41-60ANYS ™61 ANYS

2% 5%

Tipologia d'usuaris atesos - franja
d'edat2014-2015
MO-13ANYS M 14-25ANYS ~ 26-40ANYS M 41-60ANYS W 61ANYS

3%

Grafic 5. Tipologia d'usuaris atesos per franja d’edat

6.5. Valoracio6 dels usuaris del servei de suport TIC

El juny del 2013 i del 2015 es van passar unes enquestes de satisfaccio del servei
de suport a tots els usuaris atesos durant aquell periode. Les enquestes eren en
format paper i s‘'omplien de forma voluntaria i anonima. El 2013 la varen contestar

189 usuaris i al 2015, 210.

56,70%

1,60% 3,30% 3,20%

Com has conegut aquest servei

m 2013 m2015

9%

89,40%

5,80% 3,30%

Biblioteca Web Amics

Técnic Altres

Grafic 6. Enquesta satisfacci6. Pregunta 1

Les dades d’'un any a l'altre sobre com han conegut el servei practicament no han
canviat. L'any 2013 gairebé el 90 % del usuaris havien conegut aquest servei a
través del técnic de suport de la biblioteca; en I'enquesta del 2015 es va modificar
incloent-hi la biblioteca. Aixi, la suma de «Biblioteca» amb «Técnic» suma una

mica més del 90 %.
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En quines consultes has rebut suport
m 2013 m2015

0,
45% 42,40%

14,90%
13,50% 13,80%  13,50% 11,50% 12,90% )
6,60% 9,30% 8,50% 8,10%

Internet Serveis Connectivitat Programari Maquinari Altres

Grafic 7. Enquesta satisfacci6. Pregunta 2

Entre el 2013 i el 2015 tampoc varien significativament els resultats de les
tipologies de consulta, ja que gairebé la meitat es refereixen a Internet. Les
consultes respecte al programari i maquinari pugen lleugerament, i baixen les de
connectivitat.

Valoracio del servei de suport TIC
m 2013 m2015
195
163 186 175 170 186
24
0 01 1415 00 00 19
Molt atil  Bastant Poc util Gens util| Molt Bastant Poc Gens Si No
atil correcte correcte correcte correcte
Continguts | tracte | Coneix I'horari

Grafic 8. Enquesta satisfaccio. Pregunta 3
El mateix passa amb la valoracid del servei: la majoria d'usuaris d’ambdues

enquestes consideren que els continguts s6n molt Gtils, el tracte és molt correcte i
gue els tecnics coneixen els horaris.
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27 a7
123 8 3 4 5 7 14
.
Cap Més temps Més personal Millor gestid Altres

Grafic 9. Enquesta satisfaccio. Pregunta 4

El principal aspecte que els usuaris creuen que caldria millorar és el temps, els
usuaris demanen més hores i més dies de personal de suport, sovint fins i tot
demanen que n’hi hagi cada dia de la setmana que esta oberta la biblioteca.

També creuen que hi hauria d’haver més personal, ja que moltes vegades que
volen consultar un dubte el técnic esta ocupat amb un altre usuari. Per aquest
motiu, a moltes biblioteques els usuaris poden reservar el técnic un dia i una hora
en concret (normalment no més de 30 minuts), per tal d’assegurar-se aquest servei
personalitzat.

Finalment, un percentatge petit d’'usuaris demana millorar la gestié del servei.
Aquesta dada és important i comporta una reflexié per poder millorar el servei a les
biblioteques on apareix. Entre aquestes demandes s’hi inclouen idees com que
aquest suport es faci en una sala a part per no molestar a la resta dels usuaris o
gue hi hagi una millor informacié del servei.

Al grup «Altres» hi ha inclosos els comentaris que no s6n propiament del servei de
suport, com ara la demanda de més hores de connexié a Internet 0 a més
ordinadors disponibles.

L’any 2013 es va demanar als usuaris que destaquessin els aspectes positius del
servei, i més del 90 % van destacar la cordialitat, el tracte i els coneixements del
tecnic. L’any 2015 no es van demanar els aspectes positius, sind que es va
incloure una nova qlestié sobre els resultats que obtenen els usuaris que utilitzen
aque% servei. Tot i que les respostes son obertes, podem agrupar-les en diversos
blocs™.

13 L'acces gratuit (1 %) als ordinadors de la Biblioteca no és una caracteristica propia del servei de suport, ja que els
usuaris poden reservar un ordinador en horari de la biblioteca, sense que hi hagi el personal de suport.
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Que n'has obtingut d'aquest servei? juny 2015

1%
o M Ajuda tecnologica

B Inf. Tecnologica

H Estar al dia

M Ajuda cerca informacié
H Inf. Serveis biblioteca
2% m Ajuda mobil/portatil

l Atencié personalitzada

Grafic 10. Enquesta satisfaccio. Pregunta 5

L'ajuda tecnologica en I's de programari dels espais multimedia, I's dels
navegadors, xarxes socials, correu electronic, Wi-Fi, impressions, guardar
documents en una memodria USB o incloure imatges al curriculum soén les
principals demandes. Una dada curiosa és que un petit percentatge considera que
'ha ajudat a «estar al dia». Un percentatge petit dels usuaris ha obtingut ajuda
amb el dispositiu (telefons mobils o portatils) que ells mateixos porten a la
biblioteca.

En principi, I'atencié personalitzada no sembla que sigui una finalitat en si mateixa.
Molts usuaris, per por segurament de les tecnologies, prefereixen connectar-se als
ordinadors dels Espais Multimédia en horari del personal de suport per,
precisament, poder tenir una persona que els ajudi a resoldre els dubtes que els
vagin sorgint sobre la marxa.

Els usuaris no només cerquen ajuda, sin6 també informacié. La majoria és
informacio tecnologica, tot i que també obtenen suport amb la cerca d’informacio a
Internet (tramits en linia, portals de cerca de feina, anuncis a Internet) i informacié
sobre els serveis de la biblioteca (préstec de llibres electronics, cursos de la
biblioteca, Wi-Fi).

Com en el cas d'«Aspectes a millorar», els usuaris han indicat altres aspectes que
cal millorar, inclosos al grup «Altres», que no sén propiament del servei de suport,
com la demanda de més hores de connexid a Internet o més ordinadors
disponibles.

Finalment, es va decidir deixar un apartat obert perqué els usuaris deixessin
comentaris. La gran majoria el va utilitzar per donar les gracies al personal que I'ha
ajudat, destacar la bona qualitat del tracte i I'alt grau de coneixements del personal
de suport i indicar la seva satisfaccio amb el servei. També s’ha utilitzat per indicar
punts febles com la manca de temps o la manca de personal.
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7. Conclusions i visié de futur

En un principi, el servei de suport TIC va néixer amb la idea d’oferir un servei a mida
adrecat als ciutadans amb poca o cap formacié digital i poc 0 gens acostumats a
moure’s en entorns digitals. Les biblioteques voliem contribuir a I'adquisicié de
competéncies digitals per part dels ciutadans amb programes de formaci6 i suport TIC,
amb l'objectiu de minimitzar 'impacte de 'anomenada fractura digital, i el servei de
suport complementava els programes formatius realitzat a les biblioteques.

Com hem pogut veure en I'analisi de les dades recollides durant els darrers anys, els
usuaris atesos son, sobretot, persones majors de 40 anys, fet que confirma que els
infants o els joves sén un public que practicament no fa Us d’aquest servei. També
veiem que una de les demandes dels usuaris és que necessiten que els dediquin més
hores d’atencio personalitzada. Aixd, segurament, té a veure amb I'edat dels usuaris,
gue necessiten més temps de dedicacio per assolir coneixements que els col-lectius
mes joves.

Veiem l'evolucié del servei de suport en dues linies d’actuacio: millorar els aspectes
més demandats pels usuaris que ja ho sén, i oferir nous serveis per al public que no
I'utilitza habitualment, perd que ens consta que té necessitats de suport. Si durant els
primers anys de funcionament dels Espais Multimédia la nostra programacio formativa
havia estat dirigida principalment als analfabets digitals, mica en mica hem anat
introduint continguts curriculars més avangats amb [l'objectiu que també altres
«immigrants digitals» amb més habilitats tecnologiques o, fins i tot, els «nadius
digitals» (Mark Prensky 2001)', puguin gaudir dels nostres programes formatius. La
inclusié de tallers d’enregistrament de video a través del mobil, de realitzaci6 de
videocurriculums per cercar feina, els tallers de participacié a la xarxa, o els de
programacio per a infants en sén un exemple.

El juliol del 2015, amb I'obertura de la biblioteca Sant Gervasi-Joan Maragall, es va fer
també un nou pas en el model dels Espais Multimeédia, substituint 'equipament i
mobiliari fix habitual per cadires amb rodes i taula incorporada, ordinadors portatils,
tauletes i una potent connexié Wi-Fi. Aquest espai, que es caracteritza per l'alt grau de
flexibilitat, permet adaptar la disposicié de I'espai segons les necessitats de cada
activitat formativa.

Seguint amb aquestes dues linies encetades en els darrers anys, ens plantegem
I'evolucié de nous serveis basats en I'atencié al public jove i a la mobilitat de prestacio
del servei. L’atencio al public jove la voldriem vincular a processos creatius a la xarxa i
a crear una xarxa de mentors en diferents especialitats TIC que poguessin donar
assessorament a aquests joves en projectes concrets. Un dels models inspiradors en
aguest ambit el vam poder conéixer a les Jornades de Biblioteca Publica i Cohesié

4 (2001) Prensky, Mark. «Nativos e inmigrantes digitales» [en Iinia].
<http://recursos.aprenderapensar.net/files/2009/04/nativos-digitales-partel.pdf> [Consulta:
07/12/2015]
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Social'® celebrades a Barcelona a I'abril del 2015, el cas de les biblioteques de
Pittsburgh (EUA).

La mobilitat en I'atencid la volem aconseguir dotant el personal de suport TIC de
tauletes per tal que puguin fer atenci6 personalitzada en qualsevol espai de la
biblioteca, buscant el lloc on l'usuari se senti més comode i sense necessitat d’estar
vinculat a un lloc establert previament.

Finalment, ens agradaria introduir alguna accié encaminada a mesurar el valor social
d’aquest servei i vincular el suport rebut pels usuaris al projecte de moneda social®®,
Social Coins, de manera que els usuaris que rebin suport als nostres EEMM es
comprometin a realitzar un retorn social amb accions que afavoreixin altres persones.

15 «Les biblioteques publiques de Pittsburgh, un espai on crear de la ma de mentors» [en linia].
<https://bpcohesiosocial.wordpress.com/2015/04/09/les-biblioteques-publiques-de-pittsburgh-un-espai-on-crear-de-la-
ma-de-mentors/> [Consulta: 07/12/2015]

16 «Social Coins» [en linia]. <http://thesocialcoin.com/#!/company> [Consulta: 07/12/2015]
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