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Resum

SAVIA (Servei d'AVIsos Adhoc) és un sistema compost per una série de programes en PERL
desenvolupats per la Biblioteca de la UOC que gestionen la tramesa per correu electronic dels
avisos de retorn de préstec de documents de la Biblioteca, mitjangant els programes de I'aplicatiu
VTLS destinats a la creacid de les notificacions impreses.

Aguests programes flexibilitzen la comunicacié entre la Biblioteca i els usuaris donat que permeten
el tractament individualitzat de les trameses per tipologies d'usuari i la incorporacié d'addendes
temporals als missatges, definides i controlades per la persona propietaria del procés del préstec.

La tramesa automatica mitjangant el correu electronic presenta importants estalvis pel que fa als
recursos, mentre que escurca significativament el periode en qué el document no esta circulant,
contribuint d'aquesta manera a I'optimitzacié de I'Us del fons.




La comunicacié presenta les caracteristiques basiques del SAVIA i exposa I'analisi dels avantatges
que suposa des del punt de vista de la gestidé per processos.

El servei de préstec de la BUOC en I'entorn del Campus Virtual

La Universitat Oberta de Catalunya és un nou model d'universitat que basa el sistema educatiu i de
serveis en el concepte de Campus Virtual. La Biblioteca de la UOC forma part d'aquest Campus i
esta dissenyada perqué des de casa es pugui accedir directament al seu fons i a tota una série de
serveis propis de biblioteques universitaries.

Pel que fa a les tasques derivades del servei de préstec, el software consisteix en una base de
dades per emmagatzemar les dades de lectors, moviments, etc. relacionats amb la biblioteca de la
UOC en un sistema comercial de gestié automatitzada de biblioteca, VTLS, amb els scripts
necessaris per a la seva instal-lacié i desinstal-lacié, aixi com un conjunt de procediments PL/SQL
desenvolupats per la Universitat Oberta de Catalunya que realitzen totes les accions necessaries per
a dur a terme la gestid de préstecs, i interactien amb l'usuari a través de interficies HTML
generades dinamicament. Tots aquests procediments i bases de dades constitueixen part de
I'entorn total que involucra la biblioteca.

A efectes practics, la soluci6 aplicada a la gestié de préstec consisteix en que, un cop l'usuari
localitza el document que vol en préstec al cataleg de la biblioteca, mitjancant la interficie web del
sistema de gestié automatitzada VTLS, accedeix a un formulari que captura les seves dades (a
partir de la connexioé que ha establert amb el campus virtual) i les dades del document. En aquest
formulari pot especificar en quin centre de suport recollira el document o si li ha de ser enviat a una
adreca postal determinada. Aquestes dades son emmagatzemades en una base de dades temporal
que consulta la persona responsable del servei de préstec, qui envia la confirmacié de recollida o
tramesa a I'usuari. Aquesta solucié es complementa amb un sistema que permet conéixer |'estat de
les peticions i autoanular les peticions de préstec(1).

Evolucié del servei de préstec de la BUOC

El sistema de reclamacié de documents en préstec a la Biblioteca de la UOC tradicionalment s'ha
trobat condicionat per dos factors:

e La politica de reclamacions / sancions no pot ser tan estricta com en un entorn universitari
presencial.

e El relativament petit volum de préstecs, donat pel petit nombre d'usuaris per una banda, i
I'excepcional disponibilitat de fonts d'informacié en linia, per I'altra.

D'aquesta manera, no va ser necessari plantejar-se un sistema de reclamacié de documents
automatic fins que el volum d'estudiants, duplicat d'un curs per l'altre el semestre del curs 98-99 va
fer impossible la tramesa manual per correu electronic que havia estat duta a terme fins llavors.

Gener 1998 Gener 1999
Estudiants reglats 2812 6633
Nombre d'exemplars 12456 24253
Total de préstecs 436 816

Fig. 1, Evolucié de la matricula, fons bibliografic i préstecs




En dissenyar un sistema de reclamacié automatic dels documents en préstec, es van plantejar una
série de requeriments de diferent naturalesa:

e Les notificacions havien de ser trameses mitjancant el correu electronic, aprofitant
I'infrastructura de la intranet de la UOC on aquest és I'eina principal de comunicacio

e Els missatges havien de ser generats de manera automatica, i alhora permetre un tractament
especific per a diferents tipologies d'usuari: personal de gestid, estudiants reglats, usuaris
externs, etc.

e El sistema havia de ser coherent amb el sistema de treball a la UOC, aix0 és la gestié per
processos(2), de forma que havia de permetre al maxim que la persona propietaria del
procés de reclamacié de préstec controlés la tasca de la manera més independentment
possible.

El sistema comercial de gestidé automatitzada com a punt de partida

El sistema comercial de gestié automatitzada que fa servir la Biblioteca de la UOC per a gestionar el
cataleg, a partir del seu modul de préstec permet la generacié de cartes de reclamacio de préstec
establint un patré estandard de missatge, que es genera d'acord amb els parametres de temps
especificats per cada tipologia d'usuari. Aquest modul pero presenta greus inconvenients pel que fa
als requeriments de I'apartat anterior, i la tramesa de les notificacions mitjangant el correu
electronic és I'inic de solucié senzilla.

La tramesa de les reclamacions mitjancant el correu electronic a VTLS en entorn UNIX pot ser
resolta substituint I'adreca fisica per I'electronica als registres dels usuaris, capturant el fitxer
d'entrada del programa d'impressié de cartes, trossejant les dades i incorporant comandaments
SMTP per que el programa sendmail envii els missatges. L'arquitectura del sistema pero no permet
el tractament individualitzat en la tramesa de les diferents tipologies d'usuaris i requereix
I'intervencié del bibliotecari de sistema per qualsevol canvi en les dades de les reclamacions, aixi
com en el control global del procés -o el personal técnic informatic en el seu defecte-, en contra de
la metodologia de treball de la gestid per processos.

Un cop avaluades les possibilitats del sistema, s'arriba a la conclusié que el tractament de les dades
de préstec per a generar les reclamacions ha de dur-se a terme per una aplicacio propia i de
manera descentralitzada pel que fa a la gestié i manteniment del sistema comercial de gestid
automatitzada. Aix0 permetria explotar I'agrupacid dels usuaris per tipologies, controlar la tramesa
diariament, i efectuar modificacions eventuals en la informaci6 dels missatges.

Finalment, per dur a terme la tramesa dels missatges sense comprometre la seguretat del sistema
remot que allotja el VTLS, s'opta per fer servir un programa servidor de correu electronic en una
estacid de treball dins de la xarxa local de biblioteca.

El llenguatge de programacié per desenvolupar el codi de I'aplicacié propia és PERL, donades les
seves excepcionals capacitats per al tractament de text i la senzillesa.

Caracteristiques basiques de SAVIA

Aixi doncs es desenvolupa un codi que, en executar-se localment en una estacié de treball de la
biblioteca realitza basicament els seglients passos:




a. Captura mitjancant ftp els fitxers de sortida dels processos que envien les dades al programa
d'impressio de cartes de reclamacio, de la maquina remota on el troba el sistema de gestid
automatitzada.

b. Mitjangant els missatges d'aquests fitxers comprova que els processos han estan executats
correctament i en la data del sistema en qué SAVIA s'esta executant

c. Tracta el fitxer que conté les dades dels exemplars a retornar i dels usuaris, genera els
avisos de retorn i els diposita a la cua del programa servidor de correu electronic, instal-lat
a la mateixa estacié de treball de la biblioteca

d. Genera una seérie de fitxers de control, alguns dels quals sén enviats per correu electronic a
la bustia del responsable del procés de préstec
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Fig. 2 Esquema del maquinari implicat en el Sistema d'AVIsos Ad hoc
Resum del procés de reclamacioé de préstec

De dilluns a divendres, la persona propietaria del procés de préstec rep a la bustia prestec@uoc.edu
un missatge amb matéria: "Tramesa d'avisos de retorn" que informa que la tramesa ha estat
efectuada amb eéxit i quins han estat els usuaris exclosos i els usuaris sense adreca de correu
electronic als que no s'ha pogut enviar missatge, si escau. També recorda on es troben els fitxers
de control que registra els usuaris als que s'ha enviat missatge i el de recollida parcial de dades
d'interés estadistic de la tramesa.

Només quan s'hagi produit un error en I'execucio dels processos que capturen les dades per la
generacié de reclamacions a VTLS, o quan la data d'execucié d'aquests processos no coincideixi
amb la data de la maquina en qué s'executa el SAVIA, la persona propietaria del procés de préstec
rebra a la bustia prestec@uoc.edu un missatge amb el tema "Error del SAVIA" en lloc del missatge
descrit abans. Caldra doncs posar-se en contacte amb la Unitat de Gestié Automatitzada de la
Biblioteca per tal d'investigar el problema.

En cas que no es rebi cap missatge del SAVIA a la bustia prestec@uoc.edu, el problema es localitza
a 'ordinador on SAVIA és executat, la persona propietaria del procés de préstec haura de posar-se
en contacte amb la Unitat de Gestiéo Automatitzada de la biblioteca per tal d'investigar el problema.
El primer dia laborable de cada mes, la persona propietaria del procés de préstec rep a la bustia
prestec@uoc.edu un missatge amb el tema "Estadistiques mensuals" on s'indica que el fitxer que
recull les dades a efectes estadistics ha estat tancat, i on es troba.

Quan la persona propietaria del préstec vol incloure eventualment una informacié al missatge que
hauran de rebre els usuaris, edita un fitxer (missatge.txt) localitzat a la xarxa local de la biblioteca
on inclou la informacid desitjada, d'acord amb les recomanacions de la documentacié del SAVIA




(extensio per linia, set de caracters). Un cop la informacio és obsoleta, cal editar de nou el fitxer
missatge.txt.
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Fig. 3 Missatge generat pel Sistema d'AVIsos Ad hoc per
reclamar el retorn d'un document

Avantatges del sistema SAVIA des del punt de vista de la gestio per processos

En un sistema de gestié automatitzada de biblioteca centralitzat, com I'implementat a la biblioteca
de la UOC, una tasca tan senzilla aparentment com reclamar als usuaris els documents que ja
haurien d'haver estat tornats a la biblioteca pot implicar tota una série de persones/departaments
de diferents ambits d'especialitzacié dintre de la organitzacié:

a. Responsable del procés de préstec: coneix la politica de la biblioteca per aplicar correctament
les reclamacions i coneix els canvis en el servei que han d'afectar a l'usuari i que
potencialment poden implicar el procés efectiu de reclamacid, aixi doncs es tracta de la
persona que ha d'assessorar sobre com s'ha de dur a terme el procés a nivell de servei.

b. Personal técnic bibliotecari: encarregat d'establir les variables necessaries al sistema de
gestié automatitzada per tal de que els programes a executar ho facin de manera adient a
les necessitats de la biblioteca.

c. Personal técnic informatic: s'encarrega del manteniment i control de I'execucié dels
programes que generen de manera automatica les reclamacions

A nivell practic, aix0 presenta els segiients inconvenients:

e La tramesa diaria dels missatges queda al marge del control de A quan és a qui l'interessa
principalment comprovar que efectivament ha estat executada. En un entorn informatic
global, els problemes derivats de processos laterals no sempre soén detectats
immediatament, de manera que qualsevol problema pot generar importants retards en el
compliment d'un procés.

e Qualsevol canvi en la configuracié de les dades a trametre han de ser efectuades per B, aixi
doncs resulta necessaria la coordinacié entre A i B per qualsevol canvi, sent A el promotor
d'aquest. El requeriment de la intervencié de B en modificar el text del missatge de




reclamacié per afegir dades eventuals i d'Us per a l'usuari, pot resultar dissuasiu en un
entorn jerarquic de gestio.

Partint del entorn exposat, amb el SAVIA queden resolts importants aspectes pel que fa a la gestid
per processos:

e Substitucié del treball seqliencial en arees especialitzades per la integracié de diverses
activitats en una persona o equip, reduint el temps del cicle i cost de supervisié tornant a
ajuntar tasques: mitjancant els missatges de control que SAVIA envia a A, aquest sap si
s'ha produit algun problema en el procés, de manera que pot requerir la intervencié de B o
C només si es necessaria.

* La presa de decisions es part de la feina de tots, i es descentralitza cap a la persona que
realitza la feina, resultant menys nivells jerarquics en la consecucié d'una tasca.

e Es redueix la necessitat de coordinacio.

e Es reemplaga la verificacié d'algunes activitats a mida que es realitzen per un control global o
diferit de tot el procés.

Conclusions

El desenvolupament del SAVIA a la Biblioteca de la Universitat Oberta de Catalunya, a més
d'adaptar la tramesa de reclamacions de préstec del sistema comercial de gestid automatitzada a
les necessitats tecnologiques i de politica de préstec de la BUOC, ha permeés re-enginyar el procés
d'acord amb un sistema de gestio basat en el concepte de qualitat, com és la gestié per processos.
En el mesurament de la qualitat del procés, el Sistema d'AVIsos Ad hoc ha resultat un éxit pel que
fa als diferents aspectes a valorar d'acord amb la teoria de la gestid per processos:

 Eficacia, des del punt de vista de la contribucié al compliment dels objectius corporatius.

 Eficiencia, com la relacié entre el valor produit i els recursos consumits.

e Flexibilitat, entesa com la capacitat del procés per permetre a I'empleat adaptar-se a les
necessitats canviants i especials de diferents segments d'usuaris.

Pel que fa al personal implicat en el procés, d'especialistes es passa a generalistes formats i
recolzats per un sistema d'informacié. La feina s'organitza millor en torn a resultats que tasques, i
es minimitzen les activitats de control en eliminar les causes que les han fet necessaries.
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