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INTRODUCCION

Uno de los proyectos mas emblematicos de la Consejeria de Cultura de la Junta
de Andalucia es el de la automatizacion de las bibliotecas de uso publico de esta
comunidad. Como todos sabemos el programa elegido para ello es ABSYS, del que

existe un acuerdo de licencia corporativa para su implementacion hasta finales del
2001.

Para la puesta en marcha de este proyecto, la Consejeria de Cultura formé un
equipo encargado de facilitar la asistencia técnica telefonica y de impartir los cursos
de usuario necesarios a los centros que se acogiesen a dicha licencia, que comenzé
a funcionar el 3 de noviembre de 1998.

En la actualidad la Consejeria de Cultura sigue encargandose de la formacion del

personal de los centros adscritos. La asistencia técnica telefénica se traspasoé el
pasado 19 de febrero de 2001 a la empresa BARATZ S.A.

A continuacién vamos a exponer un breve analisis de los datos mas relevantes
de la labor de este servicio recogidos desde el 1 de enero de 1999 al 16 de febrero
de 2001. Al final del articulo incluimos un ANEXO con los datos manejados en la
confeccién de este trabajo clasificados por tipo de centro y provincia indicando en
minutos el tiempo medio de atencién por llamada.

1. OBJETIVOS

Este trabajo pretende, por un lado, dar a conocer las llamadas recibidas por el
SAT de ABSYS de la Consejeria de Cultura, analizando su tipologia y duracion,
haciendo un analisis comparativo por afos, tipo de centro y provincia y por otro
evaluar el uso que los centros adscritos a la licencia corporativa han hecho del
servicio de asistencia.

2. MATERIAL Y METODOS

Para la puesta en funcionamiento del SAT de ABSYS, la Consejeria de Cultura
dispuso una linea telefénica de tipo 902 desde la que se prest6 asistencia técnica
telefonica de forma ilimitada, en horario de 9 a 14 y de 16 a 19 horas.

Para el control del servicio se disefi¢ una base de datos en la que se anotaban y
clasificaban diariamente, las llamadas recibidas en funcién del tipo de problema
planteado vy de la que se extraian puntuales informes bimestrales.

Los datos que se han utilizado para este estudio son los recogidos entre 1-enero
1999 a 16-febrero 2001. Para la evaluacién del afio 2001 solo contamos con las
llamadas recibidas en el periodo 1 de enero al 16 de febrero del mismo. Al no poder
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comparar estas cifras con el mismo periodo de 1999 y 2000 solo nos aporta infor-
macion referencial para este ario.

El analisis de la informacion manejada se ha realizado mediante el programa
Microsoft Excel.

Los términos sobre los que basamos el analisis estadistico presentado son los
conceptos de: Llamada, Tipo de Llamada, Tipo de centro y Tiempo. A continua-
ciébn pasamos a su descripcion.

El SAT de ABSYS de la Consejeria de Cultura contabiliza por nimero de llama-
das. Entendemos por Llamada la atencién prestada cada vez que un técnico des-
cuelga el teléfono. Normalmente bajo una llamada se consultaron varios problemas
acumulados o relacionados que siempre hemos contabilizado de forma unitaria.

No se ha contabilizado como llamada la solicitud de asistencia por envio postal,
correo electrénico o fax, aunque si se han atendido dichas demandas.

La duracién de cada llamada se ha recogido de la lectura del cronémetro del
teléfono. No se contabiliza bajo este término el tiempo de trabajo interno necesario
hasta solucionar el problema.

Para la tipificacion de los Tipos de centro se han seleccionado cinco categorias:

e Biblioteca Municipal: Hace referencia a las Bibliotecas Municipales. Bajo
esta categoria se recogen todas las bibliotecas dependientes de los ayunta-
mientos andaluces. La mayoria de las instalaciones son instalaciones ABSYS
monousuario.

e Biblioteca Publica: Nos referimos a las ocho Bibliotecas Publicas del Estado-
Bibliotecas Provinciales dependientes de la Consejeria de Cultura. Todas ellas
tienen instalaciones multiusuario (ABSYS v.5 Cliente/Servidor)

e Departamento de Servicios Bibliotecarios Provinciales: Nos referimos a los
antiguos Centros Provinciales Coordinadores de Bibliotecas dependientes de
las Delegaciones Provinciales de la Consejeria de Cultura, ocho instalaciones,
todas con la version 5 de ABSYS monopuesto.

» Consejerias: Bajo este epigrafe nos referimos a las Bibliotecas, Centros de
Documentacién o Servicios de Publicaciones etc. de las Consejerias de la
Junta de Andalucia. Este tipo de centros dispone de instalaciones tanto
multiusuario (ABSYS v.5 Cliente/Servidor) como monousuario (ABSYS
Windows)

e Otros centros: Se engloban bajo este epigrafe se recogen las llamadas de
bibliotecas de hospitales, archivos, museos, diputaciones provinciales, etc.
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Para la clasificacion del Tipo de llamada establecimos las tres categorias si-
guientes:

* Desconocimiento de Administrador. Son las llamadas relativas a la adapta-
ci6on de productos impresos, puntuaciones, problemas de cargas BRS, actua-
lizacion de bases de datos, copia de seguridad, etc.

e Desconocimiento de Usuario. Son las llamadas referentes al modulo de cata-
logacién v funcionamiento de Opacs, bloqueos de usuarios, bloqueos de pan-
tallas, etc.

e Otras causas. Bajo este epigrafe englobamos las llamadas relacionadas con la
creaciéon de nuevas bases de datos, sistema operativo, hardware, moédem,
BRS, configuracion de impresoras, carga de registros procedentes de otros
centros, instalacion del programa, actualizacion de versiones etc.

3. RESULTADOS

En funcién de los registros de la base de datos ABAN (ABSYS en Andalucia) de
la Consejeria de Cultura, cuando se inici6 el servicio en noviembre del 98, existian
149 centros que se han ido incrementando como se expone a continuacion:

Entre 1993-1998 se automatizaron .......................... 149 bibliotecas
En 1099, 83
En 2000 ..o 101
Enloquevade 2001 ... 83

Tras las tltimas incorporaciones, mayo de 2001, existen ya 416 bibliotecas de
centros adscritas a la licencia corporativa del programa ABSYS en nuestra comuni-
dad, de las cuales 382 tienen la version ABSYS monopuesto y 34 la version ABSYS
multiusuario.

Del andlisis de las llamadas recogidas en nuestra base de datos vamos a comen-
tar tres aspectos fundamentales:

a) N¢ de llamadas por afio y provincia
b) Tipologia de las llamadas y distribucién por centros
c) Uso del servicio de asistencia del programa ABSYS por afio y tipo de centro

Respecto a las llamadas el Servicio de Asistencia de ABSYS de la Consejeria de
Cultura de la Junta de Andalucia en el periodo 1-enero 1999 a 16-febrero 2001
contabilizé un total de 5511 llamadas: 2265 en el afio 1999, 2850 en el afio 2000
v 396 en el periodo del 2001 atendido (2 enero al 16 de febrero) 1)
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DISTRIBUCION DE LLAMADAS EN 1999, 2000 Y 2001

GRAFICO 1
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Distribucion de Llamadas por Provincias en 1999

De las 2265 llamadas recibidas en 1999, 102 las efectuaron centros de la pro-
vincia de Almeria, 267 de Céadiz, 429 de Cordoba, 198 de Granada, 117 de Huelva,

145 de Jaén, 299 de Malaga y 708 de Sevilla, contabilizando un total de 524 horas
de atencién, con un tiempo medio por llamada de 14 minutos.
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Distribucion por Tipo de llamadas en 1999

En cuanto al andlisis de los tipos de llamada en 1999 apreciamos que los méas
frecuentes son las clasificadas como Desconocimiento de Administrador con un
58,63% seguida de la categoria Desconocimiento de Usuario 28,25% y Otras
causas con el 13,11%. Estos datos son de especial relevancia ya que el plan de
automatizacion de bibliotecas en Andalucia incluye la formacion de los profesiona-
les encargados de dicha automatizacion. (graf. 3)
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Distribucion del uso del servicio de asistencia por centros en 1999

En cuanto al nivel de utilizacion en 1999 del servicio de asistencia, podemos

decir que de los 232 centros adscritos hasta ese afo, hicieron uso de éste 167 es
decir el 71,92%.

Las Bibliotecas Municipales son la categoria de centros que mas han utilizado
este servicio pues de las 167 instalaciones que usaron ese afo el servicio, 117 eran
de este tipo, lo que supone una tasa de uso del 70,05%. El tiempo total dedicado a
estos centros fue de 362 horas y 39 minutos, el 69,20% del tiempo de atencién
anual.

En segundo lugar figura la categoria Otros centros. De los 167 instalaciones que
utilizaron nuestro servicio en 1999, 38 pertenecen a esta categoria, el 12%, con
66 horas y 36 minutos de atencién anual. La categoria de centros que menos horas
de asistencia demandé fueron los hoy Departamentos de Servicios Bibliotecarios
Provinciales con 2 horas y 37 minutos.
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Ademas de los tipos de centro un factor importante a tener en cuenta para el
analisis del uso del servicio es el del tipo de instalacién monopuesto/multipuesto.
No podemos hacer un estudio comparativo segiin este criterio ya que carecemos de
datos exactos para ello. Segiin nuestra experiencia los problemas planteados por las
instalaciones multiusuario son menos frecuentes pero requieren mayor nimero de
horas hasta su solucién. Por el contrario las instalaciones monopuesto plantearon a
nuestro servicio un mayor niimero de consultas, solucionadas en la mayoria de los
casos dentro de la misma llamada o en el mismo dia.

Distribucion del nimero de llamadas por Provincias en 2000

El niimero de centros adscritos a la licencia corporativa hasta finales del 2000
era de 333. De las 2850 llamadas recibidas en el 2000, 224 se hicieron desde
centros de Almeria, 349 desde Céadiz, 589 desde Cordoba, 209 desde Granada,

151 desde Huelva, 172 desde Jaén, 268 desde Malaga v 558 desde Sevilla, lo que
supone un incremento de 585 respecto al afio anterior. (graf.5).
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Distribucion comparativa por provincias de las llamadas 1999 yv 2000

El tiempo total dedicado a atender el teléefono en este afio fue de 630 horasy 26
minutos, 106 horas y 25 minutos mas que en 1999. El tiempo medio por llamada
fue de 13 minutos y 16 segundos, solo 43 segundos menos que el afio anterior.
Todas las provincias incrementaron el nimero de llamadas efectuadas excepto Malaga

(graf. 6)
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Distribucion por Tipo de llamadas en 2000

En cuanto al tipo de llamada efectuada, el 62% de éstas se tipificaron como
Desconocimiento de Administrador, ocupando un tiempo anual de 381 horas 41
minutos; el 24,52% se clasificaron como Desconocimiento de Usuario y contabili-
zaron un tiempo de 160 horas y 48 minutos; por Gltimo el 13,43% de las llamadas
pertenecian a la categoria Otras causas con un tiempo total de 87 horas y 57
minutos.
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Distribucion por Tipo de centros en 2000

El estudio de la distribuciéon de llamadas por tipo de centro nos facilita los si-
guientes datos:

En el afio 2000 vuelven a ser las Bibliotecas Municipales la categoria de cen-
tros que maés llamadas efectuaron al SAT de ABSYS de la Consejeria de Cultura con
2038 llamadas, el 71’50% del total de las llamadas recibidas. El tiempo total consu-
mido fue de 464 horas 18 minutos, 106 horas y 25 minutos mas que en 1999, con
un tiempo medio por llamada de 13 minutos 40 segundos, el 73,64% del tiempo
atendido.

En segundo lugar se contabilizaron 429 llamadas desde las Bibliotecas Publicas
Provinciales, el 15% del total, con una duracién media por llamada de 11 minutos
31 segundos, ocupando un tiempo anual total de 82 horas y 22 minutos.

Finalmente las categorias Otros Centros con 241 llamadas y 53 horas 46 minu-
tos; Departamento de servicios bibliotecarios provinciales con 95 llamadas y 17
horas y 22 minutos y Consejeria con 47 llamadas y 12 horas y 38 minutos, se
reparten en este orden el total anual.
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Distribucion del uso del servicio de asistencia por centros en 2000

Por ultimo nos referiremos al uso del Servicio de Asistencia de Absys. Tal y
como exponiamos al comienzo, al final del afio 2000 se contabilizaron 333 centros
adscritos a la licencia Corporativa del programa ABSYS. De estos, 234 utilizaron el
Servicio de Asistencia proporcionado desde la Consejeria de Cultura lo que indica
una tasa de uso del 70,27% un 1,64% menos que en 1999.

De los centros adscritos hasta este afio usaron el servicio el 75,56% de las Biblio-
tecas Municipales, el 87,5% de las Bibliotecas Publicas y Departamentos de Servi-
cios Bibliotecarios Provinciales, el 53,16% de Otros Centros y el 62,5% de las
Consejerias.

Distribucion del naimero de llamadas por Provincias en 2001

El niimero de centros adscritos a la Licencia corporativa hasta el cese del servicio
de asistencia era de 416 centros. De las 396 llamadas recibidas en el periodo aten-
dido del afio 2001 (1 enero-16 febrero), 34 corresponden a Almeria, 37 a Cadiz,
85 a Cordoba, 40 a Granada, 31 a Huelva, 34 a Jaén, 59 a Méalaga y 76 a Sevilla.
Cérdoba es la provincia desde donde se recibieron mas llamadas, seguida de Sevilla
v Mélaga, coincidiendo exactamente con las provincias que mas se han adscrito a la
Licencia Corporativa.
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Distribucion por Tipo de llamadas en 2001

En cuanto al tipo de llamada efectuada, el 70% se refiere a problemas causados
por Desconocimiento de Administrador. La duracién media de este tipo de llama-
da es de 12 minutos. El 17,42% se debe a Desconocimiento de Usuario, con una
duracién media de 21minutos 46 segundos. Por tltimo el 12% restante se tipificaron
como Otras causas y se establecié un tiempo medio de 38 minutos 11 segundos.

GRAFICO 10

300+

250+

200+

150

100

48

50

Desc. Desc. Otras causas
Administrador Usuario

BOLETIN

DELA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS



BOLETIN

DE LA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS

20 Nieves Aguilera Jiménez / Manuela Sanchez Macarro

Distribucion del uso del servicio de asistencia por centros en 2001

De los 416 centros existentes en nuestra base de datos, en el periodo atendido
del 2001 nos llamaron 117. La distribuciéon de este uso por tipo de centro establece
que el grueso de llamadas se efectiian desde la categoria Bibliotecas Municipales
suponiendo el 77% del total de llamadas recibidas. El tiempo total dedicado a ellas
fue de 65 horas 33 minutos, el 58,28% del total. La media por llamada fue de 13
minutos.

Las demas categorias de centros realizan muchas menos llamadas pero se
incrementa el tiempo medio de éstas. Asi siguen las Bibliotecas Publicas Provincia-
les con 45 llamadas y un tiempo medio de 22 minutos 56 segundos o las llamadas
recibidas desde los Departamentos de Servicios Bibliotecarios Provinciales y de las
Consejerias que presentan una duracién media por llamada de 25 minutos. Por
tltimo las llamadas Otros Centros alcanzan el tiempo medio de 44 minutos v 46
segundos.
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ANEXO
LLAMADAS ANO 1999
ALMERIA 1999

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 23 358' 15'33"
Desconocimiento de Usuario 16 234 14°37"

Otras causas 2 25 12’30"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 17 172 10'70"
Desconocimiento de Usuario 1 10' 10°00”

Otras causas 3 7 02'20"

Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 4 66' 16’30"
Desconocimiento de Usuario 6 71 11°50"

Otras causas 1 20' 20°00”

Otros Centros Desconocimiento de Administrador 24 469 19'32"
Desconocimiento de Usuario 18 06'00"

Otras causas 45 22'30"

CADIZ 1999

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 127 1690 13'18"
Desconocimiento de Usuario 74 815 11’81

Otras causas 31 338 10'54"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 3 35' 11°40"
Otras causas 5 05'00"

Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Usuario 10' 05°00"
Otros Centros Desconocimiento de Administrador 78 08'40"
Desconocimiento de Usuario 14 95' 06'47"

Otras causas 6 38 06°20"
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CORDOBA 1999

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal| T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 209 3176' 15'11"
Desconocimiento de Usuario 117 1454’ 12°25"

Otras causas 61 685' 11'13"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 29 1073 37°00"
Otras causas 1 20' 20°00"

Otros centros Desconocimiento de Administrador 4 45' 11'15”
Desconocimiento de Usuario 2 60' 30°00"

Otras causas 5 55' 11°00”

GRANADA 1999

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 103 1136 11°01°
Desconocimiento de Usuario 38 402 10°34"

Otras causas 11 204 18'32"

Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 4 50 12'30"
Otros Centros Desconocimiento de Administrador 22 631 28'40"
Desconocimiento de Usuario 12 189 15'45"

Otras causas 8 165 20°37"

HUELVA 1999

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 66 1057 16°00"
Desconocimiento de Usuario 22 218 90'54"

Otras causas 10 160' 16°00"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 8 85' 10°30”
Otras causas 3 60' 20°00"

Otros Centros Desconocimiento de Administrador 2 18 09°00”
Desconocimiento de Usuario 2 18 09°00”

Otras causas 1 8 08°00"
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JAEN 1999

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 74 1092 14'45°
Desconocimiento de Usuario 28 288 10'17°
Otras causas 10 77 07'42"
Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 19 350' 18'25"
Desconocimiento de Usuario 5 34' 06’48"
Otras causas 4 38' 09'30"
Otros Centros Desconocimiento de Administrador 5 53' 10'36"
Desconocimiento de Usuario 1 5 05°00"
Otras causas 1 8 0800"

MALAGA 1999
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 114 1830 16'30"
Desconocimiento de Usuario 119 1850 15'32"
Otras causas 19 202' 10'37"
Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 268 903 03'22"
Desconocimiento de Usuario 1 7 07°00"
Otras causas 4 38' 09'30"
Otros Centros Desconocimiento de Administrador 5 85' 17°00"
Desconocimiento de Usuario 6 40' 06’40"
Otras causas 1 20' 20°00”

SEVILLA 1999
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 220 3398' 15'26"
Desconocimiento de Usuario 116 1294 11'90"
Otras causas 49 767 15'39"
Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 51 720’ 14'70"
Desconocimiento de Usuario 4 55' 13'45"
Otras causas 17 190 11'10"
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Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 30 417 13'54"
Desconocimiento de Usuario 6 68' 11°20"

Otras causas 13 143' 11°00"

Otros Centros Desconocimiento de Administrador 76 1098 14'26"
Desconocimiento de Usuario 32 540' 16'52"

Otras causas 21 215 10'14"

Consejeria Desconocimiento de Administrador 51 857 16'48"
Desconocimiento de Usuario 15 128' 08'32"

Otras causas 8 o4 08°00"

LLAMADAS ANO 2000

ALMERIA 2000

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | TiempoTotal | T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 47 670 14'15"
Desconocimiento de Usuario 18 213 11°50"

Otras causas 6 110' 18°20"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 73 984' 13'28"
Desconocimiento de Usuario 3 45 15°00"

Otras causas 17 88 05'10"

Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 7 175' 25°00”
Desconocimiento Usuario 17 190' 11'10"

Otras causas 1 10’ 10°00"

Otros Centros Desconocimiento de Administrador 19 290' 15'16"
Desconocimiento de Usuario 15 115 07°40"

Otras causas 1 10' 10°00"

BOLETIN

DE LA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS



Andlisis de la asistencia técnica prestada por el SAT... 25

CADIZ 2000

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 183 2353 12'15"
Desconocimiento de Usuario 70 637 91°00"

Otras causas 72 788 10'56"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 3 30' 10°00
Desconocimiento de Usuario 4 75 18'45"

Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 2 40 20°00”
Desconocimiento de Usuario 3 30' 10°00”

Otros Centros Desconocimiento de Administrador 1 1 01°00"
Desconocimiento de Usuario 10 40' 04°00"

Otras causas 1 30' 30°00”

CORDOBA 2000

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 292 3895 1320
Desconocimiento de Usuario 111 1578 14'13"

Otras causas 51 712 14'36"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 78 962' 12'12°
Otras causas 3 30' 10°00”

Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Usuario 3 20 06’40"
Otras causas 1 5 05°00"

Otros centros Desconocimiento de Administrador 28 480 17°08"
Desconocimiento de Usuario 1 10' 10°00”

Otras causas 21 286' 13'37"

BOLETIN

DELA
ASOCIACION
ANDALUZA DE
BIBLIOTECARIOS



26 Nieves Aguilera Jiménez / Manuela Sanchez Macarro

GRANADA 2000
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 83 1135 13'20"
Desconocimiento de Usuario 48 516' 10°45”
Otras causas 27 599 22'11"
Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 1 10’ 10°00"
Otros Centros Desconocimiento de Administrador 37 670 18°06"
Desconocimiento de Usuario 9 68' 7'33"
Otras causas 4 35 08'45"
HUELVA 2000
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 36 560' 15'33"
Desconocimiento de Usuario 37 298' 08°30"
Otras causas 9 180' 20°00"
Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 55 660' 12°00"
Otros Centros Desconocimiento de Administrador 3 75 25'00”
Desconocimiento de Usuario 10 10 01°00"
Otras causas 1 20' 20°00”
JAEN 2000
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 99 1255’ 12'40"
Desconocimiento de Usuario 45 414 09'12"
Otras causas 18 201 11'10"
Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 37 491 13'16"
Desconocimiento de Usuario 2 18 09°00"
Otros Centros Otras causas 1 10’ 19°00"
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MALAGA 2000

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 133 2067 15’32
Desconocimiento de Usuario 73 858' 11°45"

Otras causas 26 274 10'32"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 7 70' 10°00”
Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 3 55' 18'20"
Desconocimiento de Usuario 4 20' 05'00"

Otras causas 3 38' 12'40"

Otros Centros Desconocimiento de Administrador 12 213 1745
Desconocimiento de Usuario 7 45 06'25

SEVILLA 2000

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento de Administrador 308 4963' 16'07"
Desconocimiento de Usuario 171 2205 12'53"

Otras causas 79 1363 17'15"

Biblioteca Publica Desconocimiento de Administrador 130 1220’ 09'23"
Desconocimiento de Usuario 4 58' 14°30"

Otras causas 7 37 05'17"

Dpto.Serv.Bcarios Prov. | Desconocimiento de Administrador 27 376 13’55
Desconocimiento de Usuario 17 288 16'56"

Otras causas 7 90' 12'51"

Consejeria Desconocimiento de Administrador 21 241 11'28"
Desconocimiento de Usuario 7 56' 08°00"

Otras causas 19 302 15'50"

Otros Centros Desconocimiento de Administrador 34 395' 11'37"
Desconocimiento de Usuario 18 219 12'10"

Otras causas 6 95' 15'50”
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LLAMADAS ANO 2001

ALMERIA 2001
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 12 260' 21°40"
Desconocimiento de Usuario 8 108’ 13'30”
Otras causas 1 15 15°00”
Biblioteca Publica Desconocimiento Administrador 7 62' 08'51"
Dpto. Serv. Bcarios Prov | Desconocimiento Administrador 1 20' 20°00”
Otros Centros Desconocimiento Administrador 5 45' 09°00"
CADIZ 2001
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 15 228 15’12"
Desconocimiento Usuario 8 92' 11°30"
Otras causas 11 300 27°30"
Biblioteca Publica Desconocimiento Administrador 2 40' 20°00"
Otros centros Desconocimiento Usuario 8 08°00"
CORDOBA 2001
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 46 716 15°34"
Desconocimiento Usuario 20 472 23'36"
Otras causas 6 75 12'30”
Biblioteca Publica Desconocimiento Administrador 2 30’ 15°00”
Otros Centros Desconocimiento Administrador 6 215 35'50"
Desconocimiento Usuario 2 51 25'30"
Otras causas 3 33 11°00”
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GRANADA 2001
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 20 359 17°57"
Desconocimiento Usuario 9 120’ 13'20"
Otras causas 5 90 18°00"
Otros Centros Desconocimiento Administrador 5 81' 16'12"
Otras Causas 1 15 15°00"
HUELVA 2001
Tipo de Centro Tipo de Llamada NeLlamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 11 148' 13'27°
Desconocimiento Usuario 1 10’ 10°00”
Otras causas 1 15' 15°00"
Biblioteca Publica Desconocimiento Administrador 12 182 15'10"
Otros Centros Desconocimiento Administrador 5 6 01°12"
Otras causas 10’ 10°00”
JAEN 2001
Tipo de Centro Tipo de Llamada NeLlamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 20 408 20'24"°
Desconocimiento Usuario 2 40' 20°00"
Otras causas 6 60 60°00"
Biblioteca Publica Desconocimiento Administrador 4 35 08'45"
Otros Centros Desconocimiento Administrador 2 10’ 05°00"
MALAGA 2001
Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 48 826' 17'12°
Desconocimiento Usuario 7 160’ 22'51"
Otras causas 2 55' 27°30"
Biblioteca Publica Desconocimiento Aministrador 1 20’ 20°00"
Dpto.Serv. Bearios Prov. | Desconocimiento Usuario 1 25' 25'00"
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SEVILLA 2001

Tipo de Centro Tipo de Llamada N°Llamadas | Tiempo T. llamada
Biblioteca Municipal Desconocimiento Administrador 27 518 19'11"
Desconocimiento Usuario 7 99 14°08"

Otras causas 11 171 15'32"

Biblioteca Publica Desconocimiento Adminitrador 17 262' 15'25"
Dep.Sv. Btecarios Prov. | Desconocimiento Administrador 2 35' 17°30™
Desconocimiento Usuario 1 25 25°00”

Consejeria Desconocimiento Administrador 9 160' 17'46"
Otros Centros Desconocimiento Administrador 1 15 15°00"
Desconocimiento Usuario 1 20' 20°00"
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