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Audit av omradet fjarrldn IN

Inledning

Inom Verksamhetsstodet pa Hogskolan i Boras sker systematisk kvalitetsuppfoljning genom
audits. Under hosten 2019 genomfor hogskolans bibliotek en audit for processen kring
fjarrlan - in. Bedomargruppens deltagare bestar av Johan Sundeen, ordférande, Hogskolan 1
Borés, Jonas Enberg, Linnéuniversitet, Eva Térnblom, Jonkdping University och Anna-Karin
Josefsson, sekreterare, Hogskolan i Boras. Studentkéren i Boras hade utsett en representant
for studenternas rdkning men studenten deltog inte 1 platsbesoket. Infor platsbesoket fick
bedomargruppen ta del av material fran Biblioteket, se bilaga 1. Beddmargruppen métte
bibliotekschef, systembibliotekarie, fjarrldneansvariga bibliotekarier samt en representant for

gruppen av personal som bemannar informationspunkten. Schema for dagen aterfinns i bilaga
2.

Biblioteket vid Hogskolan i Boras arbetar med fjarrlén vilket innebdr att material 1dnas mellan
bibliotek med olika huvudmén. For anvdndaren betyder mojligheten till fjarrlén att andra
biblioteks samlingar blir tillgéngliga. Biblioteken arbetar med bdde in- och utldning. Fokus
for denna audit ar fjérrlan in.

Bakgrund till val av omrdde for audit &r att det vid Bibliotekets 6verging till nytt
bibliotekssystem, ALMA, uppfattades foreligga stora brister i hur systemet hanterade fjérrlan,
trots forhoppningar om motsatsen. Detta ledde till att ett sarskilt utvecklingsprojekt
genomfordes mellan sept 2017- aug 2018 Vissa forbattringar har skett under projektets géng
och det skapade framforallt en storre forstéelse for hur systemet fungerar med minskad
frustration bland personalen som resultat. Utvecklingsprojektet dr nu avslutat och arbetet med
fjérrlan ingdr 1 det ordinarie arbetet. Utifran att det nu har gétt ett ar sedan projektavslut s
menar Biblioteket att en audit kan hjélpa dem vidare i kvalitetsarbetet for fjarrlaneprocessen.
Fjérrlan in &r en forhallandevis liten del av biblioteksverksamheten, mellan sept 2018 och aug
2019 genomfordes 334 fjarrlan. Dock hanterar personalen fler forfrdgningar men dessa kan
t.ex. 16sas genom att Biblioteket bestimmer sig for att gora ett inkop eller att man
uppmirksammar anviandaren pa att materialet finns fritt att ta del av digitalt.

Beskrivning av och kommentarer till kvalitetsarbetet

I bibliotekslagen (2013:801,148) framgér att bibliotek ska samverka for att ge alla
medborgare tillgang till landets samlade biblioteksresurser. Kungliga biblioteket (KB) har ett
antal rekommendationer for fjarrlén och Biblioteket foljer dessa.

I stort fungerar verksamheten bra, rekommendationerna fungerar i vardagen men Biblioteket
lyfter sérskilt den punkt som ror mélet att minska miljopéverkan vid transporter. Dar menar
representanterna att hogskolans avtal inte i tillrdcklig utstrdckning tar hénsyn till
miljéaspekter. Det dr vid platsbesoket oklart nér avtalet 16per ut

Bedomargruppen noterar att det inte finns egna framtagna mal fran Bibliotekets sida, utan att
malbilden idag helt bestims av KBs rekommendationer. Det &r darfor svart att t.ex. sétta sig
in 1 hur anvindarens perspektiv tas tillvara i arbetet med fjarrlan. Biblioteket har inte gjort
nagra sirskilda anvindarundersdkningar eller uppfoljningar kring ndjdhet med tjdnsten bland



sina lantagare. I ett tidigare skede stélldes fragor till studenter om de kénde till begreppet
fjarrlan, medvetenheten om detta och de mojligheter som tjansten innebir var lag. Information
om att fjérrlan finns som tjdnst ges till studenterna som genomgar undervisning i
informationssokning inom ramen for sin utbildning. Om information ges till andra grupper
som doktorander, forskare och annan personal klargors inte under platsbesoket.

En medlem i bedomargruppen ér en flitig anvandare av fjérrlan. Ett 6nskemal fran
anviandarhall handlar om att utveckla kommunikationen med lantagaren kring hur processen
med fjéarrldn fungerar. Bedomargruppen finner att det skulle 6ka tydligheten i relationen
mellan bibliotek och l&ntagare om de senare fick bekriftelse per e-post om att 1) bestéllningen
har blivit genomford korrekt och mottagits av Bibliotekets fjarrlanefunktion 2) att bestéllda
artikelkopior har ankommit och ar pa vig med internposten. En sdidan kommunikation skulle
kunna ske genom standardiserade e-postmeddelanden som gér ut under
bestillningsprocessens olika steg.

Biblioteket har ansvar for det inlanade materialet, personalen uppskattar att fall med
forkommet eller forstort material intrédffar i genomsnitt tva génger per ar. Det bibliotek som
lanar ut kan ocksé stélla krav pé att materialet bara far anvéndas i Bibliotekets lokaler.
Personalen upplever att dessa krav gér att hantera och efterleva. I de fall ddr material t.ex.
kommit bort s har det gatt att ersatta. Bedomargruppen noterar att Biblioteket idag saknar en
specialldsesal/forskarrum dér kénsligt material kan hanteras under dversyn fran personalen.
Idag erbjuds mojlighet till ldsning i Bibliotekets tysta studierum.

Specialisterna inom bibliotekspersonalen lyfter de problem som de upplever finns med
systemet ALMA. Som exempel kan nimnas att nér ett bestéllt material har anlint sa
forsvinner kopplingen mellan material och lantagare. En viktig del 1 kedjan for hur material
nar lantagaren &r att internposten inte alltid fungerar vid hogskolan. Ett material som anlédnt
och som gér ivig med internposten och inte hamnar hos ritt lantagare &r svart att aterfinna
och skicka till rétt bestéllare da kopplingen &r borta. Om det sker ett avbrott under arbetet med
bestdllningen sd forsvinner uppgifterna som dd maste sokas igen. Kravrutinerna upplevs ocksa
som ndgot omstdndliga. Biblioteket har valt att inte anvénda Libris 14ntagarbestillningar.
Beslutet att inte anvinda sig av denna Libris-funktion grundas bl a pa viljan att bespara
anviandarna frén att behdva registrera sig i ett externt system. Det forefaller for
beddmargruppen att detta vigval kan skapa ett visst administrativt merarbete med manuella
rutiner. Biblioteket har sikert anledning att fortsatt diskutera hur det ska forhalla sig till
Libris.

Trots det faktum att Biblioteket framhéller att de valt att arbeta efter principen att inte
fordandra/utveckla det valda bibliotekssystemet sé sker 4nda anpassningar. Bedomargruppen
upplever dessa som reaktiva, inte proaktiva. Det framgér inte heller tydligt i dokumentationen
som stallts till beddmargruppens forfogande infor auditen eller under sjdlva motet att
anpassningar dokumenteras. Bibliotekschefen har i efterhand fortydligat att saidan
dokumentation sker.

En frdga som uppkommer &r om de s k ALMA-dagarna kan anvindas for att belysa olika
utvalda delar i systemet, som t.ex. fjarrlan. Sddana dagar skulle kunna leda till
kvalitetsutveckling och kompetensutveckling bland personalen. Dialogen under auditen
mellan bedomargruppen och personalen visar att denna form av strukturerade samtal dppnar
viktiga perspektiv och kan leda till konkreta forbattringsforslag.



I gruppen som hanterar fjarrlan in arbetar tre personer. Tva personer har arbetat med fragan
under en ldngre period och en dr relativt ny. Gruppen har tidigare tagit fram detaljerade
rutiner for de aktuella processerna. Den person som dr ny 1 gruppen har upplevt dessa rutiner
som ett stdd men ocksé noterat att rutinerna har behovt en uppdatering da t.ex. dndringar skett
1 systemet och att lankar behover ses dver.

Det finns 1 dagsldget inte ndgon rutin for mdten for gruppen utan de samlas vid behov och
diskuterat uppkomna fragor. Det finns inte heller ndgon rutin eller fastlagd uppf6ljning for hur
fjérrlanen fungerat under t.ex. ett lasar. Punkter att titta pa skulle kunna vara vilka
forfragningar som blir ett inkdp och om ldnen kunnat hanteras skyndsamt och nétt lantagaren i
rimlig tid.

Under platsbesoket intervjuar beddmargruppen en person som arbetar 1 informationspunkten
kring fragor om fjérrlan fran besokare. Generellt sa kan de som bemannar
informationspunkten beskriva hur en bestéllning inleds men inte ge ndgon nirmare
information om vad som hénder dérefter. Sddana frdgor hdnvisas till en sarskild e-brevldda.
Fragor kring fjarrlan hamnar dar men ocksa i Bibliotekets allménna l&da vilket kanske kan
upplevas som rorigt for anvindaren. De som arbetar med fjarrldn gor noteringar i systemet
som Ovriga bibliotekarier kan ta del av, alla 1 personalen visar sig dock inte vara medvetna om
denna mojlighet. Det verkar rdda olika asikter om vad som &r en rétt grad av insyn i
fjérrlaneprocesserna for den 6vriga personalen, det kan krivas en sérskild kompetens for att
tolka noteringarna samtidigt som det kan ses som ett forbattringsforslag for 6kad service i
informationspunkten.

Sammanfattande reflektioner och rekommendationer

Bedomargruppens huvudsakliga intryck av fjarrldnehanteringen vid Biblioteket dr positiv. Det
finns en god ambitionsniva och rutiner for det dagliga arbetet, for felhantering och vid
personalomséttning. Dialogen under auditen demonstrerar en beredvillighet att ta sig an
identifierade problem for att ytterligare hoja kvaliteten i verksamheten. Emellertid saknar
gruppen systematik pa andra omraden, det géller som framgatt bl a formulerande av
biblioteksinterna mél och uppfdljning av savil dessa som KB:s rekommendationer pé ett
miétbart sitt.

Nedan f6ljer 1 punktform bedomargruppens rekommendationer:

e Ta fram egna mal med KBs rekommendationer som grund och bestimma hur dessa
maél ska utvérderas/métas.

e Undersoka och reflektera 6ver anviandarvénligheten i tjédnsten. Vilka krav och
onskemal har olika malgrupper?

e Hur kommuniceras forutsattningarna for lanet till lantagarna? Se dver mojligheter att
anvinda standardiserade e-postmeddelanden via ALMA-systemet for att informera om
var 1 processen ett fjarrlan befinner sig.

e Se Over mojligheterna att skapa en rutin for att uppdatera dokumentationen av
fjarrlanerutinerna med ldmpligt intervall. I samband med dessa dversyner kan ocksa
arbetsgruppen motas och reflektera 6ver den gangna periodens fjarrldn och utfallet av
dessa.

e Undersoka mdjligheterna att pdverka innehéllet pA ALMA-dagarna samt anvanda
andra nitverk (ex konsortiet med Linnéuniversitet och Orebro universitet) for att
tillsammans jimfora processer/arbetssétt



e Bedomargruppen foreslar att med jimna mellanrum informera dem som arbetar 1
informationspunkten om fjarrlanearbetet. Detta giller ocksa de studentmedarbetare
som Biblioteket anvander. Det kan vara vél s viktigt att informera om vad man inte
behover kunna svara pa utan dé hénvisa vidare. Personalen behover diskutera vidare
kring hur de noteringar som gors i systemet vid ett fjirrlan bést kan anvéndas.

e Undersoka mdjligheter att styra fragor om fjérrlén via e-post till den utpekade
brevladan med hjalp av regler.

e Kontrollera nir nytt transportavtal ska upphandlas och géra en beddomning om hardare
miljokrav bor knytas till upphandlingen.

Goda exempel 1 kvalitetsarbetet som bedomargruppen vill lyfta
Genom val av audit-omrade s visar Biblioteket att frigan om fjéarrlan ar aktuell och att det
finns ambitioner att utveckla tjansten.

Biblioteket har valt att anvinda ALMA {6r fjérrlan trots den besvikelse som uppstod vid
leverans av systemet. Genom att skapa ett projekt for att tillsammans bearbeta de upplevda
problemen sa har personalen kunnat skapa en forstéelse for systemets mdjligheter och
begrinsningar.

Valet att inte dgna sig at egna anpassningar, s k sack,i ndgon storre utstrackning ar ett bra val
utifran tid och resurser. Da omfattningen pa fjarrlaneverksamheten inte ar sé stor sa kan detta
beslut vara kostnadseffektivt.

Biblioteket har tagit fram vil genomarbetade rutiner for fjarrlan. Genom det arbetet
underlittas introduktion av ny personal och det ger ocksé underlag till fortsatt utveckling av
kvalitetsarbetet.



Bilaga 1:
Bild 6ver flodet vid bestéllning av bok respektive artikel

Rutinforteckningar for att forenkla bedomargruppens forstaelse for arbetet distribueras i
separat dokument.

Forteckning 6ver avvikelser och forbattringsforslag distribueras 1 separat dokument

Information om fjérrlan for studenter, medarbetare och allménhet &terfinns hér:
https://www.hb.se/Biblioteket/Lan-och-inkop/Fjarrlan/



https://www.hb.se/Biblioteket/Lan-och-inkop/Fjarrlan/

Bilaga 2:
Schema for platsbesok 3 okt 2019

10-16 1 Bibliotekets lokal J2519.
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