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Utente

Attori di 

flussi/processi 

correlati

NOTE

richiesta di appuntamento

anche su sollecitazione proveniente dal Prestito e consultazione in sede, 

per telefono, per email, di persona, da informazioni presenti nella Pagina 

web o reindirizzata dal flusso Reference on line (Chiedi in biblioteca), dal 

relatore della tesi

assegnazione al 

bibliotecario che contatta 

l'utente via mail o per 

telefono 

la richiesta può arrivare direttamente attraverso la compilazione del form 

on line - ogni giorno a turno c'è un bibliotecario in ciascuna biblioteca che 

risponde alle richieste

definizione di un giorno e 

un orario per 

appuntamento su 

piattaforma con 

programmazione invito

intervista preliminare

individuazione del bisogno 

informativo e dei concetti 

chiave

orientamento alle fonti 

informative pertinenti

impostazione delle strategie 

di ricerca e traduzione nel 

linguaggio documentario

analisi e valutazione dei 

risultati della ricerca e loro 

localizzazione

la sessione di reference può prevedere la necessità di un ulteriore 

appuntamento

indirizzamento al Prestito e 

consultazione in sede
sottoprocesso Gestione dell’accesso alle risorse documentali

indirizzamento al servizio 

Borrowing
sottoprocesso Gestione dell’accesso alle risorse documentali

eventuali stampe e/o 

download

supporto alla compilazione 

di bibliografie e delle 

citazioni

compilazione questionario 

di soddisfazione

registrazione su moduli dei 

dati relativi al servizio 

effettuato

trascrizione di dati anagrafici, tipologia utente, corso di laurea, temi di 

ricerca e risorse utilizzate

elaborazioni statistiche del 

servizio

ricadute su politica degli 

acquisti

sottoprocesso Gestione delle monografie, anche in formato elettronico

sottoprocesso Gestione dei periodici, anche in formato elettronico

ricadute su progettazione 

corsi

flusso Corsi agli utenti (interno al medesimo sottoprocesso Assistenza alla 

ricerca).

ricaduta su allestimento di 

tutorial 
sottoprocesso Servizi web

spoglio dei questionari di 

soddisfazione

valutazione del servizio ed 

eventuali interventi 

migliorativi

sottoprocesso Monitoraggio e valutazione delle collezioni e dei servizi

Assistenza alla Ricerca - Reference 

digitale sincrono
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