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Frag‘ die UB

Das lokale
Auskunftsmanagementsystem
der UB Wiurzburg

rag "drie

| *UB

22.03.2006 Dr. Fabian Franke



Pwo P Rrzbarg

Virtuelle Auskunft: Ziele und Wege

Anfragen schnell, kompetent, effizient beantworten

Benutzer zu Fragen, Anregungen, Mitteilungen, Kritik,
Anschaffungsvorschlagen motivieren

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 2



B Univergitédtshibliothek
UWo P rzbarg

Ausgangsituation

Informations-
zentrum

einzelne
Mitarbeiter
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L WU c_Aarzburg

Ausgangssituation

Benutzeranfragen wurden

» an verschiedene Mitarbeiter geschickt
» ggf. unkoordiniert weitergeleitet
» Isoliert beantwortet

» lokal auf dem PC gespeichert (wenn tberhaupt)

22.03.2006 Dr. Fabian Franke
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O /s _AAarzburg

Ausgangssituation

» kein transparenter Workflow
(fGr Mitarbeiter und fur Benutzer)

> keine Wissensbasis

22.03.2006 Dr. Fabian Franke



UB . Upivergitédtsbibliothek

O / _Aarzburg

Ziel

» einheitlicher Arbeitsablauf
» Vermeidung von Doppelarbeit

» Einhaltung von Qualitatsstandards

‘ zentrales Anfragemanagementsystem

22.03.2006 Dr. Fabian Franke
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Anforderungen

Datenbank

Alle Anfragen werden in einer MySQL-Datenbank verwaltet. Die
Datenbank verzeichnet auch die Antworten und Reaktionen der
Universitatsbibliothek. Die Web-Oberflache zur Bearbeitung, Ein-
und Ausgabe der Daten wird mit php-Skripten erstellt.

22.03.2006 Dr. Fabian Franke
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Upivergitatsbibliothek
U L urzburg
Anforderungen
Datenbank Benachrichtigung

Die Mitarbeiter werden automatisch tber neu eingegangene Anfragen
informiert. Sie arbeiten dann nach persdnlicher Anmeldung tber eine
grafische Web-Oberflache direkt im System.

22.03.2006 Dr. Fabian Franke
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Upivergitatsbibliothek

U urzburg
Anforderungen
Datenbank Benachrichtigung Datenlibernahme

Anfragen werden tber ein Web-Formular in gefelderter Form so weit
wie maoglich automatisiert in die Datenbank Gbernommen. Schriftliche

und telefonische Anfragen kdnnen tber eine Web-Oberflache in die
Datenbank eingegeben werden.

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 9
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Datenbank

rgitatshibliothek
urzburg

Anforderungen

Benachrichtigung

Recherche

Datentibernahme

Die Datenbank bietet die Moglichkeit zur Recherche nach Benutzer,

Mitarbeiter, Thema, Inhalt, Bearbeitungsdatum und Bearbeitungsstatus

der Anfrage. Insbesondere der Bearbeitungsstatus einer Anfrage ist

jederzeit nachvollziehbar.

22.03.2006

Dr. Fabian Franke
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UB Upivergitatsbibliothek

L WO / AArzburg
Anforderungen
Datenbank Benachrichtigung Datentibernahme

Recherche Beantwortung/
Weitergabe

Die Beantwortung der Anfragen wird durch vorformulierte Textbausteine
unterstitzt, die automatisiert tbernommen werden kénnen.

Eine Anfrage kann bei Bedarf an andere Mitarbeiter weitergegeben
werden.

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 11



Pho  PURIRZBERS
Anforderungen
Datenbank Benachrichtigung Datentibernahme
Recherche Beantwortung/ Statistik
Weitergabe

Statistiken werden automatisch erzeugt.

22.03.2006

Dr. Fabian Franke
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Lokale LOsung

» schnelle Realisierung der
elementaren Funktionen

» Projekt UB und
Lehrstuhl far Informatik II

UB . o .
L WU A

Kooperative LOsung

» gemeinsame Pflege

» bibliothekslUbergreifende
Weiterleitung von Anfragen

BibliotheksVerbund
Bayern

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 13
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Prasentation

BAVERISCHE JULIS e us UNIVERSITATSBIBLIOTHEK
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97074 Wirzburg s
| Kataloge
K - . . . . Weuss aus der UB
e i (9216903005 Racharche nach Bichern, Zeitschriften und sonstigen Medien der UB Worzburg und anderar
Fax: D931f858-5970 Bibliatheken
01.10.200%
| Datenbanken Die UB auf der
Literatur-/Informationsrecherche unabhidngig worm Bestand der UB Warzburg, Link-Service - ;ﬂ?;;%“kﬂ"mﬁ‘m =
SF¥ il
Drer newe Kataleg der UB »
~ Digitale Bibliothek za.ul‘-l?a-l.zlsu:]sstandurt der Medien
Elektronische Zeitschriften, Open-Access, Online-Publik aticnen ... Rechtzwissenschaft, Politologie
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 Unser Service “3-2‘5‘-5_":5 T
Augleihe, Fernleihe, Dozenten-Ausleihe, Bibliothekseirfihrungen und Kuree, Bligliztmliz:r:.:u::n —
Verenstaltungen, Neuerwerbungen, Sondersammlungen, Fachanfarmation, Online-Shep ... 2005406 - jetzt anmzldenl -
) . ) 02.08.2008
— Informationen iiber die UB Franconica-Online jetzt online »
Adresse, Anfahrt, Cffnungszeiten, Abteilungen, Mitarbeiter, Tailbiblotheken, )
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Zuku nft! == Stadt Wilirzburg

AnregunglKritik  Anschaffungsvorschlag Mnfos wvon A-Z == IMpressum

Letzta Anderung 01.10.2005

wwar WISSENECHAFFEN. o
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Prasentation

22.03.2006
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| Online-Shop

Drucken + Kopieren

Drucken:
Im Informationszentrum und im Hauptlesesaal der Zentralbibliothek kdnnen Sie von jedem PC aus Druckauftrage an die vier

Druckstationen schicken (PC 13/14, 23/24, 45/46, 47/48): Dort werden alle Druckauftrage zentral ausgedruckt.
» Weitere Informationen

Kopieren:

Die Universitatsbibliothek stellt Ihnen in den Lesesalen und in verschiedenen Teilbibliotheken Kopierer zur Verflgung, an
denen Sie Kopien selbst anfertigen kéinnen, Im Hauptlesesaal 1 kénnen auch RickvergroBerungen von Mikrofilim auf Papier
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Reproarbeiten
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Upivergitatsbibliothek
_/n Auarzburg

Offentlichkeitsarbeit

22.03.2006

Unibibliothek verbessert Service

Wiinsch dir was

in der UB

Soll keiner sagen, die Wilrzburger
Universititshibliothek wiirde sich
nicht darum bemiihen, die Wiin-
sche und Anliegen threr Nutzer zu
erfiillen. Ab sofort ist es sogar noch
einfacher als bisher, Fragen, Kritik
oder Anschaffungsvorschliige an
die UB zurichten: Das Logo “Frag
die UB” fordert uniibersehbar aufl
den Internetseiten der UB dazu auf,
sich an die Bibliothek zu wenden.
Ein Mausklick offnet ein Formular
fir Anfragen. Anregungen. An-
schaffungsvorschlige oder Kritik.

Die Antwort kommt am
nidchsten Arbeitstag
Automatisch geht die Mitteilung

[N R N S, T

Dne Litelsuche i Upac uber Jdie Si-
enatur wird jedenfalls demnédchsi
wieder moglich sein.

SWir wollen aul diese Weise deut

lich machen, dass wir uns iiber Kri-
tik und Anregungen immer freuen™,
begriindet Dr. Fabian Franke, Fach-
referent der UB, das wverbesserie

uUuB
LW

rer A ALl WA s

Dr. Fabian Franke

Julius — Zeitung fur
Studierende in Wirzburg
und Schweinfurt, 7.4.2005
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UB Univergitatsbibliothek
L woO 4 _,_/f.lrzbu rg

Workflow:

Eingabe — Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter

Entwicklung: SS 2004 — WS 2004/05

Im Rahmen einer studentischen Projektarbeit

Start: 21.2.2005

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 17



_U/ive rgitatsbibliothek

ﬁi’l Auarzburg

Workflow:

Eingabe — Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter

UB _ Upivergitatsbibliothek
0 /n urzburg

Kataloge Datenbanken Digitale Bibliothek Service Informationen

rdg’ die Haben Sie eine Frage oder &nregund, michten Sie Kritik dulern oder einen anschaffungsvorschlag machen?
| [}UB Bitte wenden Sie sich an uns - wir werden Ihre Anfrage umgehend per E-Mail beantworken,
[¥ lch bin damit einverstanden, dass meine Frage zur Bearbeitung zukiinftiger Anfragen in der Datenbank der UB
gespeichert wird.
) Fragen Anfrage
nregungen
Kritik Yorname ¥ I Anfrageart IAnfrage vl An reg un g
Hachname * I Bitte geben sie a . -
— Anschaffungs- hier ihren Text ein ] M|tte| I u ng
vorschlag strasse I *
AV Kritik
—! Login fiir PLZ f Wohnort | |
Mitarbeiter Anschaffungs-
E-Mail * [
vorschlag
Telefon I
Fax I
Benutzernummer I
Fachgebiet IKeine Angabe LI o

Beruf IStudent Yl
Abschicken I Angaben |0schen

Eingabeformular

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 18



UB Univergitatsbibliothek
L WO _/ru

Workflow:

Aarzburg

Eingabe — Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Mitarbeiter Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter

Benutzer

uB .
U

rag’die

| "UB

. Fragen
Anregungen
Kritik

. Anschaffungs-

vorschlag

. Login Fiir
HMitarbeiter

Homepage

Upivergitatsbibliothek
/ urzburg
Kataloge Datenbanken Digitale Bibliothek Service Informationen

Vielen Dank fiir Ihre Anfrage.

Sie erhalten von uns schnellstméglich eine Antwort per E-Mail.

Die Anfrage wurde erfolgreich in die Datenbank aufgenommen.

Furiick

AnregungenfKritik Anschaffungsvorschlag Infos von A-Z Stichwortsuche

Bestatigung einer abgeschickten Anfrage

22.03.2006

Dr. Fabian Franke

=:=lmpressum
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Upivergitatsbibliothek

ﬁl’] /Aarzburg

Workflow:

Eingabe — Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter

UB . |tatsb|bllothek
L WO f f rzburg

Kataloge Datenbanken Digitale Bibliothek 3Service Informationen

Admininstrator, 1
_! Ubersicht Neuen Mitarbeiter einrichten  Yerteiler einrichten  Texthausteine eingeben
— Neue Anfrage Anfragen der Art |—Neue Anfragear— ;I gehen an | Admininsirator ;I
— Suche Meue Anfrageart: I
| Statistik Ml
Mr. Anfrageart Geht an Mitarbeiter
1  Anfrage Infarmation
~ Admin 2 Anregung Uwe Reichel
| Mail abholen 3 I<r.|t|k. Uwe RE?ChE|
4 Mitteilung Lwe Reichel
— Benachrichtigen 5 Anschaffungsvorschlag Erwerbung
— Logout
Homepage AnregungfKritik  Anschaffungsvorschlag Infos von A-Z  Stichwortsuche  =:lmpressum

Administration: Verteilung nach Anfragearten

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 20



UB . Upivergitédtsbibliothek
L WU /S Aarzburg

Workflow:

Weiterleitung/Benachrichtigung

Benutzer Mitarbeiter Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter
Yo TR

Information, 6

= pstgcht Ubersicht: alle Anfragen

— MNeue Anfrage

'suche Anzeigen nach Bearbeitungsstatus: I Bitte wahlen Siel VI

- statistik Eingegangen Anfrageart Text Absender

! Lagout E::Saggeiten G }gggi‘;ﬂﬁ Anfrage Sehr geehrte Damen u Franziska
E::;ﬁeiten o 132321206 Anfrage Sehr geehrte Damen u Michael
E::ggeiten o 232321%06 Anfrage Sehr geehrte Damen u MNicole
E::gﬁeiten O 2333%%06 Anfrage Hallo, ich habe st Angela
E::;ﬁeiten o l:gggﬁ%ﬂﬁ Anfrage Hallo, ist es mig Christian

Login fur Mitarbeiter: Uberblick tiber die Anfragen

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 21



Upivergitatsbibliothek

ﬁ(j /S Aarzburg

Workflow:

Eingabe — Welterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik

Benutzer Mitarbeiter

Intormatien, @

—! Uibersicht AN - : :
YWeiterleiten an |EFernI8|he E'l

Mitarbeiter/Benutzer

Anfrage Laschen

— Meue Anfrage

NG Absender:

okl Hame: Franziska
firssct Natarmerhut

— Logout Tel:
Fax:
E-Mail: Tdnoti.de
Benutzernummer:
Fachrichtung: Rechtswissenschaft
Benutzerart: Wiss, Mitarbeiter

Die Absenderdaten stehen nicht fiir unbegrenzte
Zeit zur Verfiigung.

Bitte Absenderdaten bei Gelegenheit durch
unten stehenden Button loschen!

Absenderdaten I6schen

Thread-Anzeige:
Anfrage am: 17.03.2006

Eingegangen: 17.03.2006 16:08:45

Anfragetext:

Sehr geehrte Damen und Herren,

zur Fortfuhrung einer juristischien Arbeit sucht das Deutsche
MNotarinstitut ein Buch mit folgendern Titel: Regards sur Mayotte, von
Allibert, Claude.

Leider ist dieses nur im Hessischen Verbundkatalog vorhanden. Gibt es
eine

mMaglichkeit fir uns das gewilnschte Buch dennoch per Fernleihe zu
bestellen?

Fur ihre Hilfe méchten wir uns im Yoraus bedanken.

Antwort:

worlage verwenden: I— Bitte wahlen Sie eine Varlage — LI

Login far Mitarbeiter: Beantwortung einer Anfrage

22.03.2006 Dr. Fabian Franke

Mitarbeiter
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UB . Univergitatsbibliothek
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Workflow:

Beantwortung
Benutzer Mitarbeiter Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter

Thread-Anzeige:

Antwort:
Anfrage am: 17.03.2006

vorlage verwenden: E— Bitte wahlen Sie eine Vorlage — LI

vielen Dank fiiw —Bittewahlen Sieeineorlage— = | -

wverzeichnetes BulAnfragetext s auf |

die folgende Wei . =3+

Bitte folgen 3Jie &Y - Bearbeitung i

Bavern dem Link Av-heschafft ige

gefunden’ " und £ Av-heschafftwargemerkd =

WMFernleihbestel Av-Desiderat Sie

it Feld %\ "Bemerk Ax-Erwatbungsprofil Buch __|

in der Teilbibli AV'PfliChtabliEferung

Hitarheiterinnen Bl_um_|g eiter

bhearkeiten.Ich b Dlesmg n

Y rOmwegh " - hel Erwerun ch

selbstverstandl i ISR IER) LHMit

freundlichen Gri Fleuchaus rage.

Wenn ein im opic|Frankes ist,

konnen Sie es an Gruesse -
Klein |

M per E-Mail versch Kopien anfertigen

3 Fertig bearbeitet| Moser

Sendenl Formula Reichel <

Login fur Mitarbeiter: Verwendung von Textbausteinen

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 23



UB . Univergitédtshibliothek
L woO _/n Aarzburg

Workflow:

Eingabe — Welterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik

Benutzer

UB .
U

Information, 6

—! Ubersicht
— Neue Anfrage
— Suche

— statistik

— Logout

Homepage

Login flr Mitarbeiter: Suche nach Anfragen und Antworten

22.03.2006

Mitarbeiter

Univergitétsbibliothek
/ ﬁjrzburg

tenbank Digitale Bibliothel Service Informationen

Antragsteller

Machname I worname I

Bearbeitender Mitarbeiter

Datum des Eingangs {(Format TT.MM.JJJJ an, z.B. 04.03.2004)

von I— his I—

Datum der Bearbeitung (Format TT.MM..JJ)J an, 2.B. 04.03.2004)

von I— his I—

Status
I Alle M l
Anfragetypen

IAIIe Anfragetypen ;I

Volttextrecherche {das Suchwort muss mind. 4 Zeichen lang sein)

Ifernleihe

Suche starten Ldschen

Al MKritik A haffungsvorschlag Infos von A-Z  Stichwortsuche  =:lmpressum

Dr. Fabian Franke

Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter
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Upivergitatsbibliothek

ﬁl’] urzburg

Workflow:

Eingabe — Welterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik

Benutzer Mitarbeiter

uB Univergitétsbibliothek
LwoO /n urzburg
Kataloge Datenbanken Digitale Bibliothek Service Informationen

Information, 6

— iibersicht .
Suchergebnis

— MNeue Anfrage
Gefundene Anfragen

— Suche
—| Statistik Eingegangen Anfrageart Text Absender
— Logout Lesen O %ggg%%ﬂs Mitteilung Betreff: Elektronisc Sonja Hirsch
23.09.2005 A q q g g
Lesen O 07:31:51 Anfrage Hallo, ich bin Kind Benedikt Weil
Gefundene Antworten
Gesendet: Text: Bearbeiter:
02.02.2006 q q
Lesen 00-18:18 Sehr geehrter Herr Dr. Flieger, Information
Homepage Anregungfritik  Anschaffungsvorschlag Infos von A-F  Stichwortsuche - :lmpressum

Login fur Mitarbeiter: Suche nach Anfragen und Antworten

22.03.2006 Dr. Fabian Franke

Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter
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Upivergitatsbibliothek
_/n Auarzburg

UWo
Workflow:

Eingabe — Weiterleitung/Benachrichtigung - Beantwortung - Statistik
Benutzer Mitarbeiter Mitarbeiter/Benutzer Mitarbeiter

Statistik

— Neue Anfrage

— Suche
Allgemeine Daten

— Statistik
Gesamtzahl der Anfragen in der Datenbank ag3

! Logout Gesamtzahl der Antworten in der Datenbank 1669
Gesamtzahl der Bibliotheksmitarbeiter in der Datenbank 22
Gesamtzahl der Benutzer in der Datenbank 642
Lnzahl der Anfragen in den letzten 320 Tagen a5
Zahl der beantworteten anfragen as0

Durchschnittliche Bearbeitungsdauer einer Anfrage bis zur ersten Antwort |17 .44 h
Durchschnittliche Bearbeitungsdauer einer Anfrage bis zur letzten Antwort |28.41 h

Anzahl der Antworten = 2 kb 291
Anzahl der Antworten < 4 h 51
Anzahl der Antworten < 6 h 24
Anzahl der Antworten < 12 h ag
Anzahl der Antworten < 24 h 268
Anzahl der Antworten < 48 h 122
Asnzahl der antworten = 48 h 118

Ubersicht iiber die Anfragearten

Lnfrage 203 20.65 %
Anregung 32 2.26 %
Kritik 42 4.37 %
Mitteilung 34 3.46 %
Anschaffungsvorschlag 671 52.26 %%

Login far Mitarbeiter: Statistik

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 26
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Fazit

» datenbankgestitztes Anfragemanagementsystem
» Integrierte Wissensbasis

» Integrierte Arbeitsablaufe

Service- Bibliotheks- Verantwortung
Verbesserung marketing der Mitarbeiter

22.03.2006 Dr. Fabian Franke 27



