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Lo consiguieron porque no sabian que era imposible

Jean Cocteau
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1.1. PRESENTACION Y OBJETIVOS

El servicio Pregunte: las bibliotecas responden es uno de los
ejemplos pioneros y mas longevos de cooperacién bibliote-
caria en nuestro pais. Puesto a disposicién de los usuarios
en el aflo 2000, cuenta con una trayectoria de diecisiete afios
de vida en los que se ha dado respuesta a mas de 78 000
preguntas.

A lo largo de todos estos afios el servicio ha ido mejo-
rando técnicamente, adaptdndose a los continuos cambios
en los trabajos generados por la disponibilidad de nuevas
tecnologias de la informacién y las comunicaciones y, sobre
todo, perfeccionando la compleja tarea de coordinar a mas
de cuarenta bibliotecas que trabajan para dar respuesta
a las consultas que cualquier ciudadano realice a través
de internet mediante la asignacién de turnos diarios de
respuesta.

Sin embargo, y a pesar de todo ello, Pregunte: las biblio-
tecas responden es uno de los servicios mds escasamente
documentados en el panorama bibliogrifico especializado
espariol, habiéndose apenas publicado articulos en revistas
profesionales en los que se estudie el proyecto. Este hecho se
ha debido probablemente a la dispersiéon de los datos sobre
el servicio, que fueron recogidos fundamentalmente por la
Biblioteca Regional de Murcia en su primera etapa y por la
Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria desde el
afnio 2007, permaneciendo estos inéditos y no generandose
informes internos periédicos que permitiesen comprobar la
evolucién del servicio, la calidad de las respuestas y las causas
de su progresivo declive.

Pregunte ha venido mostrando un descenso exponencial
de las consultas recibidas practicamente desde su nacimiento.
Aunque los responsables de la Biblioteca Regional de Murcia
habian extraido y analizado los datos del servicio a lo largo
de los primeros afios de funcionamiento, permitiendo ofrecer
las primeras conclusiones sobre el tipo de usuario, la materia
mas demandada y la orientacién profesional que Pregunte iba
tomando, no sera hasta el afio 2004 cuando se publique el
primer informe que analice el funcionamiento del mismo y
detecte sus debilidades.

En el afio 2003, la Subdirecciéon General de Coordinacién
Bibliotecaria del Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte,
consciente del descenso de las consultas que el servicio habia
experimentado en tan solo tres afios de funcionamiento,
encarga un estudio a José Antonio Merlo Vega para identi-
ficar las posibles causas. El informe El servicio de referencia en
linea «Pregunte: las bibliotecas responden». Andlisis de su fun-
cionamiento y propuestas de mejora® estudiara los datos ex-
traidos hasta septiembre de 2004, expondra las conclusiones
obtenidas en base a dicho estudio y propondré una serie de
mejoras.

En los afios posteriores, el Ministerio desarrollard muchas
de las propuestas de mejora recogidas en dicho informe pero,
a pesar de las mismas, la tendencia a la baja continuara, lle-
gando a sus niveles de uso mds bajo en el afio 2015.

1 - INTRODUCCION

En ese afio, el Grupo de Trabajo de Referencia Virtual,
en base a uno de sus objetivos (el seguimiento y evaluacién
del servicio de referencia virtual Pregunte: las bibliotecas res-
ponden, asi como la elaboracién de propuestas de mejora de
dicho servicio en sus dos modalidades de respuesta: correo
electrénico y chat), decide realizar un estudio que, tomando
como base el ya elaborado por José Antonio Merlo en el afio
2004, permitiese extraer una serie de conclusiones relacio-
nadas con el servicio y las causas que motivaban su falta de
uso, a pesar de su utilidad social y gratuidad.

Aungque la idea inicial del Grupo fue la de realizar un in-
forme que estudiara los datos del servicio a partir del afio
2005, finalmente, conscientes de la escasa informacién publi-
cada sobre Pregunte a lo largo de sus diecisiete afios de vida,
se decidi6 emprender un estudio mas ambicioso que permi-
tiese no solo ofrecer conclusiones y propuestas de mejora que
sirvieran de base para paliar el descenso de consultas, sino
que ademads proporcionase las primeras impresiones sobre
si dicho descenso es solo caracteristico del servicio Pregunte:
las bibliotecas responden o si por el contrario, debido al avance
y generalizacién del uso de internet por parte de los ciuda-
danos, se esta produciendo un cambio en la manera en la que
los usuarios obtienen informacién por su cuenta y por tanto,
las consultas dirigidas a los servicios de informacién digital
del caricter general y enciclopédico como Pregunte, estan per-
diendo la funcién original para la que fueron creados.

Por otro lado, el estudio pretende cubrir las lagunas infor-
mativas del servicio desde sus origenes, recogiendo y docu-
mentando los cambios y la evolucién que ha ido sufriendo alo
largo de su historia e incorporando por primera vez datos que
no habian sido analizados hasta el momento, como el estudio
de costes econémicos.

Con ello esperamos que la publicacién de este estudio
sirva de base a futuros analisis sobre Pregunte: las bibliotecas
responden y ayude a analizar los cambios que los servicios de
referencia virtual de caracter general estan sufriendo en las
bibliotecas.

Los miembros del Grupo de Trabajo de Referencia Virtual
que han elaborado este estudio son:

* Coordinadora:
Maria Isabel Cuadrado Fernandez
Jefe de Area de Planificacién Bibliotecaria. Subdirec-
cién General de Coordinacién Bibliotecaria.
Secretaria de Estado de Cultura. Ministerio de Educa-
cién, Cultura y Deporte

* Secretaria:
Maria José Fe Trillo
Jefe de Servicio de Planificacién Bibliotecaria. Subdi-
reccién General de Coordinacién Bibliotecaria.
Secretaria de Estado de Cultura. Ministerio de Educa-
cién, Cultura y Deporte

* Biblioteca Nacional de Espaiia:
Rubén Izquierdo Martin
Jefe de Seccién de Informacién General y Carnés
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* Comunidad Auténoma de Andalucia:
Francisca Rodriguez Maleno
Departamento de Referencia, Informacién
y Documentacién.

Biblioteca de Andalucia

* Comunidad Auténoma de Aragon:
Maria Cristina Alastrue Lasierra
Facultativo Técnico de Patrimonio Cultural Bibliotecas
Biblioteca Publica del Estado en Huesca

* Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha:
Juan Notario Urango
Biblioteca de Castilla-La Mancha/Biblioteca Publica
del Estado en Toledo

* Comunidad Autéonoma de Castilla y Leon:
Inmaculada Cebridan Dominguez
Biblioteca Publica del Estado en Salamanca

* Comunidad Auténoma de Cataluiia:
Vanesa Velasco Garcia
Biblioteca Publica del Estado en Girona «Carles Rahola»

* Comunidad Auténoma de Galicia:
Pilar Fernandez Ruiz
Biblioteca Publica del Estado en Pontevedra

* Comunidad de Madrid:
Matilde Martin Molinero
Seccién de Informacién y Referencia
Biblioteca Regional de Madrid «Joaquin Leguina»

* Principado de Asturias:
Carmen Macias Zafra
Seccién de Coordinacién Bibliotecaria
Biblioteca de Asturias/Biblioteca Publica del Estado en
Oviedo

* Region de Murcia:
Maria Jests Cortés Carrién
Informacién Bibliografica y Referencia
Biblioteca Regional de Murcia/Biblioteca Publica del
Estado en Murcia

1.2. METODOLOGIA

Tal y como se ha indicado en el apartado anterior, el Grupo
de Trabajo de Referencia Virtual toma como base de la
estructura para este estudio el informe: EI servicio de re-
ferencia en linea «Pregunte: las bibliotecas responden». And-
lisis de su funcionamiento y propuestas de mejora. Septiembre
2004, realizado en ese afio por José Antonio Merlo Vega,
manteniendo su metodologia para el estudio de los apar-
tados en los que coincide a nivel temdtico. Sin embargo,
amplia sus objetivos incorporando los siguientes apartados
de estudio:

1. Recopilacién histérica del servicio desde sus origenes
hasta el afio 2016

2. Descripciéon del sistema de organizacién actual en
sus dos modalidades de respuesta y sus respectivos
procedimientos

3. Proporcionar datos globales del servicio en sus dieci-
siete afios de vida

4. Estudiar la difusién y visibilidad del servicio y reco-
pilar los cursos de formacion realizados hasta el afio
2016

5. Evaluar la calidad de Pregunte desde las perspectivas
delos profesionales que lo atienden y de los usuarios a
los que va dirigido, asi como sus grados de satisfaccién

6. Evaluar la calidad de la informacién ofrecida a través
del analisis de respuestas y de los recursos en linea
que aparecen en la pagina web del servicio

7. Estudiar y proporcionar los datos econémicos glo-
bales del servicio, asi como su coste actual

8. Analizar los resultados del estudio y proporcionar su-
gerencias de mejora que palien el descenso de su uso

9. Proporcionar una panordmica delos servicios publicos
de referencia virtual en Espafia y en el extranjero

10. Recopilar la bibliografia publicada sobre Pregunte: las
bibliotecas responden, asi como la de otros servicios de
referencia similares

11. Proporcionar los datos estadisticos correspondientes
a 2017 como cierre del estudio

A continuacién se describe de forma independiente la me-
todologia especifica empleada en cada apartado del estudio.

Origenes y desarrollo histérico: recopila-
cion de informacion

Para la elaboracion de este apartado se recopilé la documen-
tacion existente sobre el servicio depositada en la Biblioteca
Regional de Murcia, que habia sido enviada en el afio 2007 al
entonces Ministerio de Cultura por Angel Pefialver Martinez
(coordinador de Pregunte en dicha biblioteca), asi como todos
los expedientes que la Subdireccién General de Coordinacién
Bibliotecaria (SGCB) habia remitido al Archivo Central del
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte y los que seguia
manteniendo en sus propios archivos internos. Ademas, se
recopilé la informacién publicada en diversos trabajos y ar-
ticulos desde el afio 2001 y se contacté telefénicamente con
los responsables del servicio en distintas etapas, asi como con
los responsables de algunas bibliotecas, de cara a la confir-
macién de datos dudosos. Por ultimo, se recopilaron y se or-
denaron cronolégicamente todos los expedientes generados
en la SGCB, al igual que la documentacién elaborada por los
diferentes grupos de trabajo, reuniones plenarias y extraordi-
narias (actas) y conclusiones de las Jornadas de Cooperacién
Bibliotecaria que constituyeron el germen del proyecto. Toda
esta documentacion fue recopilada, estudiada y ordenada con
el fin de completar la secuencia temporal final de la historia
del servicio desde sus origenes hasta el afio 2016.



El servicio en la actualidad: recopilacion de
informacion

Para la redaccién de este apartado se utilizaron diversas
fuentes, como las actas de las ultimas reuniones del Grupo
de Trabajo de Referencia Virtual, los informes y la documen-
tacion de trabajo generada en la prestacién del servicio, asi
como la informacién que se encuentra en el médulo de ges-
tién interno de Pregunte. También se recopilé informacién
del apartado «Origenes y desarrollo histérico» para la confir-
macién de datos y se contacté telefénicamente con algunas
bibliotecas participantes.

Para la redaccién del apartado dedicado a los «Recursos en
linea», se trabajé con el médulo de gestion interno especifico
para su gestién.

Organizacion del servicio por modalidades:
estudio de procedimientos

Para la redaccién de esta parte del estudio, se trabajé con
el médulo de gestién interno del aplicativo Pregunte, donde
se encuentran depositados todos los manuales de procedi-
miento y diversas guias que utilizan los profesionales que
atienden el servicio, asi como el cuadro de clasificacién tema-
tica asignada a las consultas y los cuadros de turnos diarios
adjudicados a cada biblioteca en ambas modalidades.

Para la modalidad chat, se trabaj6 con el médulo de ges-
tién interno de la herramienta QuestionPoint de OCLC (On-
line Computer Library Center).

Este apartado se plantea como una descripcién practica de
ambas modalidades desde el punto de vista de la gestién de
los bibliotecarios (médulos internos para la modalidad correo
electrénico —desarrollada por el Ministerio de Educacién,
Cultura y Deporte- y la modalidad de chat —desarrollada por
OCLC, a través de la herramienta QuestionPoint-), y desde
el punto de vista del usuario (interfaces de las paginas web
y encuestas de valoracién del servicio), con objeto de dar a
conocer los procedimientos, la organizacién del servicio y
analizar sus posibles mejoras.

El servicio en cifras: estudio estadistico

Las estadisticas de este apartado han sido extraidas y propor-
cionadas por el personal informadtico adscrito al servicio Pre-
gunte en la Subdireccién General de Tecnologias de la Infor-
macién y Comunicaciones (SGTIC) de la Secretaria de Estado
de Cultura del Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte en
sumodalidad de correo electrénico y en la parte que se dedica
a los «Recursos en linea». Las estadisticas de la modalidad de
chat han sido extraidas desde el médulo de gestién interno
de QuestionPoint y parte ha sido extraida por OCLC Espana.

Laparte final del apartado 4.4. («Estadisticas por temas»)
trata de proporcionar un muestreo de las consultas que se
han recibido a lo largo de la historia del servicio. Por una
parte, se analizan las consultas asignadas a la materia mas
demandada en Pregunte, correspondiente a «Bibliotecas y
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Documentacién». Se ha pretendido cuantificar y separar
las consultas que se corresponden con las submaterias que
englobarian esta clasificacién, es decir: «Bibliotecas», «Bi-
blioteconomia» y «Documentacién».

La submateria «Bibliotecas» se corresponderia con con-
sultas de informacién general sobre bibliotecas (actividades,
horarios, dudas o consultas) que los usuarios formulan pen-
sando que estan dirigiéndose a la biblioteca de su localidad y
no percibiendo por tanto, que Pregunte es un servicio coope-
rativo en el que pueden ser respondidos por otra biblioteca
diferente a la suya:

Consultas de respuesta rdpida dirigida a una bi-
blioteca concreta

Consultas de respuesta rapida dirigidas a una biblioteca en
concreto, participe o no en el servicio cooperativo Pregunte: las
bibliotecas responden. Ejemplos de este tipo de consultas, serian:

¢Qué horario tiene la biblioteca de Guadalajara de lunes a
domingo?

¢Puedo sacar libros de otras bibliotecas de mi Comunidad con
mi carné de la Biblioteca de Siero?

¢Por qué me pide un password al acceder a la web de la Biblio-
teca Publica de Logrorio?

La submateria «Biblioteconomia» englobaria preguntas
de caracter general realizadas por usuarios conocedores de la
materia (bibliotecarios, estudiantes, opositores, etc.):

Consultas de informacion general sobre Bibliote-
conomia

Consultas de informacién general realizadas por usuarios con
conocimientos en la materia que desean aclarar dudas u ob-
tener més informacién al respecto de esta materia. Ejemplos
de este tipo de consultas, serian:

¢Me podria indicar qué inconvenientes y ventajas existen res-
pecto a la indexacion y la recuperacién en la utilizacion del len-
guaje CDU para clasificar libros?

Me gustaria saber si existe una ley de bibliotecas de Asturias,
porque creo hay solo un anteproyecto.

¢Me podrian explicar qué es el ISXN y si se sigue utilizando?

Por ultimo, la submateria «Documentacién» englobaria
las consultas especializadas que normalmente vienen aso-
ciadas a la necesidad de obtener bibliografia sobre un tema
concreto o de investigacién:

Consultas de informacion bibliogrdfica

Consultas que requieren una informacién mas elaborada y el
uso de distintas fuentes de informacién:

Estoy haciendo una investigacion sobre el tema de referencia
digital/virtual y quisiera obtener la mayor bibliografia elec-
trénica sobre ese tema.
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Estoy realizando un estudio sobre audiolibros y necesito reco-
mendaciones sobre algun libro sobre el tema o algun articulo
en Open Access.

¢Podrian indicarme bibliografia sobre la documentacion mul-
timedia y la gestién de este tipo de materiales?

La finalidad de este estudio es determinar si la mayor
parte de las consultas que recibe Pregunte en la actualidad
provienen de usuarios que creen estar preguntando a su bi-
blioteca de referencia cuestiones practicas sobre sus servicios
u horarios o cualquier informacién de caracter general rela-
cionada con una biblioteca en concreto, o si por el contrario,
estamos contestando a bibliotecarios, estudiantes de Biblio-
teconomia y Documentacién, investigadores y opositores.
Este estudio también permitira evaluar la necesidad o no de
modificar la denominacién de esta materia en el Cuadro de
Clasificacién Temadtica actual y la conveniencia de mantenerla
tal cual o de diferenciar las submaterias que la integran.

Para aproximarse a esta tarea, y ante la imposibilidad de
analizar las 78 221 consultas recibidas a lo largo de diecisiete
afios una por una, se ha realizado una cata en la materia «Bi-
bliotecas y Documentacién», tanto en la modalidad de co-
rreo electrénico (4563 consultas en total) como en la de chat
(2128 consultas en total), tomando como referencia el primer
afio de puesta en marcha de esta materia, un afio intermedio
y un afio final. En el caso de la modalidad de correo electré-
nico, se han estudiado y analizado las consultas sobre «Biblio-
tecas y Documentacion» realizadas en los afios 2002 (primer
ano en el que se utiliza esta materia tras el cambio del cuadro
de clasificacién, con 981 consultas), 2008 (afio intermedio,
con 2483 consultas) y 2016 (afio final de estudio, con 1099
consultas).

En el caso de la modalidad chat, se ha realizado una cata
analizando las consultas recibidas en los afios 2009 (primer
afio de puesta en marcha de la modalidad de respuesta a
través de chat, con 349 consultas), 2013 (afio intermedio, con
896 consultas) y 2016 (afio final, con 883 consultas).

Siguiendo el mismo criterio empleado en la materia «Bi-
bliotecas y Documentacién», se ha realizado un estudio del
resto de las materias del cuadro de clasificacién, con objeto de
determinar si Pregunte sigue siendo un servicio de informa-
ci6én general o si, por el contrario, con el paso de los afios ha
ido experimentando un cambio hacia informacién de caracter
especializada o de investigacién, que obligaria a variar la filo-
sofia inicial del servicio. En este sentido, la metodologia de
estudio ha dividido tanto las consultas analizadas en la mo-
dalidad de correo electrénico (7916 consultas en total), como
en la modalidad de chat (874 consultas en total), siguiendo
parte de los criterios que recoge José Antonio Merlo en su
libro Informacion y referencia en entornos digitales: desarrollo de
servicios bibliotecarios de consulta®:

Consultas de informacion de respuesta rdpida

Como demandas de respuesta rapida se engloban aquellas
preguntas planteadas sobre temas ajenos a la biblioteca, que
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solicitan datos concretos, los cuales pueden ofrecerse de in-
mediato consultando una fuente de informacién. Ejemplo de
este tipo de consulta, serian:

¢En qué ario ejercié por primera vez su derecho al voto la mujer
en Esparia?

;Qué es exactamente un adarve en un castillo? ;Y una
barbacana?

¢ Qué es subcapitalismo?

Consultas de informacion bibliogrdfica

Se incluirian todas las preguntas que requieran una informa-
ci6n mas elaborada y el uso de distintas fuentes de informa-
cién para poder contestar al usuario. Por ejemplo:

Me gustaria saber donde puedo localizar informacién sobre
vestigios artisticos de la cultura mozdrabe en Esparia.

Estoy buscando legislacion y bibliografia sobre derechos y
bioética, especialmente en la utilizacién de células madre en
Esparia y en el resto del mundo para hacer un trabajo. ;Po-
drian ayudarme?

Queria localizar informacién sobre la cadena de suministro,
desde el origen de la materia prima hasta la recepcién por el
cliente final, sus pasos, elementos que influyen en ella, etc.

Difusion y formacion: recopilacion de infor-
macion e informes Google Analytics

Para el apartado dedicado a la difusién y a los cursos de for-
macién realizados a lo largo de la historia del servicio, se re-
copilé la documentacién existente en la Subdireccién General
de Coordinacién Bibliotecaria y en diversos articulos publi-
cados de forma dispersa al respecto.

El estudio de visibilidad se elaboré en base a los informes
generados con la herramienta Google Analytics entre los afios
2011 y 2016, centrandose en diferentes aspectos de estudio.
Estos informes fueron extraidos por el personal informatico
adscrito al servicio Pregunte en la Subdireccién General de
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la Secre-
taria de Estado de Cultura del Ministerio de Educacién, Cul-
turay Deporte.

Evaluacién del servicio

Encuestas a usuarios y bibliotecarios

Para la elaboracién de este apartado se realizaron dos mo-
delos de encuesta. Una especificamente disefiada para con-
sultar a los bibliotecarios que atendian el servicio en la actua-
lidad, que incluia un total de 50 preguntas, y otra disefiada
para el envio a usuarios que habian utilizado Pregunte a lo
largo de los dos ultimos afios, 2015 y 2016, con un total de 10
preguntas. Para la elaboracién y envio de ambas encuestas se
utiliz6 la herramienta Google docs.



Las encuestas fueron totalmente anénimas y se enviaron
en un periodo de tiempo comprendido entre el 28 de no-
viembre al 18 de diciembre de 2016.

La encuesta de usuarios se remitié a un total de 2032 per-
sonas, de las cuales contestaron 450. La encuesta a bibliote-
carios se envi6 a 161 personas (es decir, la totalidad de los
profesionales que atienden el servicio en la actualidad) y se
recibieron 93 encuestas.

Andlisis de respuestas: recopilacion de informa-
ciondelabase de datos de preguntasy respuestas
en sus dos modalidades

En este apartado del estudio se examinan dos respuestas de
cada materia del Cuadro de Clasificacién Tematica en las dos
modalidades de respuesta a lo largo de los diecisiete afios
de historia de Pregunte. Para ello, se han seleccionado dos
preguntas de cardcter similar con objeto de analizar si las
respuestas dadas presentan homogeneidad y mantienen el
protocolo de respuesta indicada en los manuales, asi como la
filosofia original del servicio; es decir, proporcionar respuesta
directa a la pregunta, incluyendo enlaces a las fuentes de in-
formacién utilizadas u otros enlaces para ampliar informa-
cién. Se analizan las respuestas de un total de 64 consultas:
32 enla modalidad de correo electrénico y 32 en la modalidad
de respuesta a través de chat.

Estudio de costes: recopilacion de informa-
cion

Para la elaboracién de este apartado se recopilé la documen-
tacién existente sobre el servicio depositada en la Biblio-
teca Regional de Murcia, que habia sido enviada en el afio
2007 al entonces Ministerio de Cultura por Angel Pefialver
Martinez (coordinador de Pregunte en dicha biblioteca), asi
como todos los expedientes que la Subdireccién General de
Coordinacién Bibliotecaria (SGCB) habia remitido al Ar-
chivo Central del Ministerio de Educacién, Cultura y De-
porte y los que seguia manteniendo en sus propios archivos
internos.

Para realizar la comparativa del coste por pregunta del
servicio en relacién con el gasto por habitante se ha tomado
como referencia el Estudio de impacto socioeconémico de las bi-
bliotecas en la Comunidad Foral de Navarra 2016 ®.

Servicios publicos de referencia virtual: ana-
lisis de servicios de referencia virtual en bi-
bliotecas espafiolas y a nivel internacional

Se analizan los servicios de referencia virtual en bibliotecas
espafiolas y la evolucién de estos durante los dltimos afios.
Sobre la base de este andlisis, se constata que no existen en
Esparia servicios de referencia virtual que funcionen de ma-
nera colaborativa, con la excepcién de La biblioteca responde
(servicio de referencia virtual en linea de la Junta de Anda-
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lucia que ofrece la Biblioteca de Andalucia en colaboracién
con aquellas bibliotecas publicas provinciales y municipales
andaluzas con recursos para la participacién y que atiende
consultas de temética andaluza), asi como las bibliotecas
universitarias (Universidad Complutense de Madrid, Uni-
versidad de Las Palmas de Gran Canaria, Universidad de Se-
villa, etc.). El formulario web, principalmente, y el chat, son
las herramientas sobre las que se asientan de forma mayori-
taria los servicios de referencia virtual en Espafia. Se realiza
un estudio, ademas, de los principales servicios de referencia
virtual a nivel internacional. Al igual que ocurre en Espaiia, la
mayor parte de estos se asientan sobre el formulario web y,
en menor medida, sobre el chat. Por lo general, ambos servi-
cios no son excluyentes.

Conclusiones: analisis de resultados y suge-
rencias de mejora

Se presentan los resultados obtenidos de este estudio si-
guiendo el orden de capitulos y exponiéndolos numeérica-
mente, en el caso de los analisis de resultados, y por catego-
rias en las sugerencias de mejora.

Bibliografia

Se ofrece una bibliografia que podria resultar util para todos
aquellos que estén implicados o simplemente interesados en
los servicios de referencia virtual en bibliotecas.

Anexo: datos estadisticos 2017

Se proporcionan los datos estadisticos correspondientes a
2017 en las modalidades de correo electrénico y chat como
cierre del estudio. Estos datos han sido elaborados por la Sub-
direccién General de Coordinacién Bibliotecaria del MECD.
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(3) CONSEJO DE COOPERACION BIBLIOTECARIA, Grupo de Trabajo (2016): El valor de las bibliotecas. Estudio de impacto socioecondmico de las bibliotecas
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EL SERVICIO
PREGUNTE:

LAS BIBLIOTECAS
RESPONDEN



2 - EL SERVICIO PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

2.1. ORIGENES Y DESARROLLO
HISTORICO

2.1.1. Origenes: 1996-1999

Jornadas de Cooperacion Bibliotecaria

El Servicio Referencia Virtual Pregunte: las bibliotecas res-
ponden surge como una de las iniciativas realizadas en el
marco del programa de cooperacién del entonces Ministerio
de Educacién y Cultura y las comunidades auténomas.

El 21 de noviembre de 1996 se celebra una reunién en la
sede de la Secretaria de Estado de Cultura sobre la coopera-
ci6én bibliotecaria en Espafia®”, convocada por la Direccién Ge-
neral del Libro, Archivos y Bibliotecas y la Biblioteca Nacional
en el marco de unas «Jornadas sobre las bibliotecas publicas
en la sociedad de la informacién y las iniciativas del Programa
de Bibliotecas de la Comisién Europea». La intencién del Mi-
nisterio con este encuentro fue la de realzar la cooperacién en
materia de bibliotecas publicas en todas las administraciones
responsables de su desarrollo, dando respuesta a la demanda
de las comunidades auténomas de reforzar los vinculos de
cooperacién entre ellas y de todas con el Ministerio de Educa-
ci6n y Cultura, iniciando nuevos proyectos de cooperacién bi-
bliotecaria basados en el avance en la automatizacién que las
bibliotecas espariolas habian conseguido en los tltimos afios
y en el desarrollo generalizado de los sistemas bibliotecarios
autonémicos.

Este encuentro abrié una nueva etapa en la que las dife-
rentes administraciones con capacidad de actuacién en ma-
teria de bibliotecas, en virtud de la legislacién vigente, adop-
taron el compromiso de cooperar y abrir nuevos caminos de
didlogo y actuaciones que fueran encaminados a la consecu-
cién de un objetivo comun: dar servicio a la comunidad bi-
bliotecaria y a los ciudadanos esparioles e impulsar el papel
activo de las bibliotecas en la sociedad.

En la mesa redonda del encuentro, José Maria Gutiérrez,
Director de la Biblioteca Publica del Estado en Santander,
propuso dos campos para la cooperacién: los servicios de re-
ferencia electrdnica y el préstamo interbibliotecario.

Las conclusiones de la reunién recogen en su punto 3 que
la cooperacién bibliotecaria en Esparia debe centrarse en siete
cuestiones concretas, entre las que se encuentran los servi-
cios de informacién electrénica. En el punto 4 se concluye
que la voluntad de cooperacién se concretard en la creaciéon
de unos grupos de trabajo sobre los temas prioritarios y de
mayor interés comun, que analizaran los resultados de su ac-
tividad a través de reuniones anuales en las que participaran
todas las administraciones y organismos implicados y en las
que se propondran nuevas cuestiones.

La Direccién General del Libro, Archivos y Bibliotecas, a
través de la Subdireccién General de Coordinacién Bibliote-
caria (SGCB), sera la responsable de convocar la primera reu-
nién en 1997, sentando las bases de lo que serd la I Jornada
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de Cooperacién Bibliotecaria, que tendra lugar en el Castillo
de la Mota, Medina del Campo (Valladolid), del 27 al 29 de
octubre de 1997.

En las conclusiones de este primer encuentro no se recoge
informacién relativa a los servicios de referencia electrénica®.

La primera mencién que encontramos al respecto de los
mismos se realiza en la segunda edicién de las Jornadas de
Cooperacién Bibliotecaria, que se celebraron en Cangas de
Onis (Asturias) del 17 al 19 de junio de 1998. Uno de sus
dos objetivos fue plantear nuevos proyectos y experiencias
de cooperacién bibliotecaria, y entre las conclusiones finales
(concretamente la decimotercera), «se acuerda la creacién de
un grupo de trabajo que estudie la posibilidad de prestar de
forma cooperativa un servicio electrénico de informacién a
través de internet»®. De acuerdo con las conclusiones y de-
bates mantenidos en las distintas sesiones de las jornadas,
se crea el Grupo de Trabajo «Servicio electrénico cooperativo
de informacién», coordinado por José Maria Gutiérrez, de la
Biblioteca Publica del Estado en Santander. Este grupo, in-
tegrado por Francisco Javier Martin Pertifiez (Biblioteca de
Andalucia), Javier Villar (director de la Biblioteca Publica del
Estado de Zaragoza), Carmen Macias (Biblioteca de Asturias),
Dolors Portus (jefe de servicio de las bibliotecas de la Gene-
ralitat de Catalufia), Fernando Armario (director de la Biblio-
teca Regional de Murcia), Victoriano Colodrén Denis (con-
sejero técnico de la Subdireccién General de Coordinacién
Bibliotecaria del Ministerio de Educacién y Cultura) y Concha
Lois (Departamento de Referencia de la Biblioteca Nacional
de Esparia), sera el encargado de realizar el disefio y las es-
pecificaciones del futuro servicio cooperativo de referencia.

Durante la celebracién de las III Jornadas de Coopera-
ci6n Bibliotecaria, celebradas del 5 al 7 de mayo de 1999 en
Murcia, se volvié a destacar la importancia de la cooperacién
bibliotecaria para el desarrollo de servicios bibliotecarios y el
acceso a la informacion por parte de la ciudadania. Entre sus
conclusiones finales referidas al «servicio electrénico coope-
rativo de informacién», en el punto 14, se acuerda «continuar
con el proyecto del servicio electrénico cooperativo de infor-
macién, con la definicién precisa de su funcionamiento, el
desarrollo de la infraestructura necesaria y la designacién por
parte de las comunidades auténomas de las bibliotecas que
participaran en su primera fase» @.

El sistema: desarrollo técnico

Fruto de la actividad del Grupo de Trabajo nace el documento
«La biblioteca responde» (Servicio de Informacién y Refe-
rencia Electrénico Cooperativo) © sobre el que se construira
el proyecto Pregunte. Este documento de trabajo inédito re-
coge en su introduccién el objetivo del proyecto, que no es
otro que crear un servicio de informacién publico mediante
correo electrénico y web, gestionado de forma cooperativa
entre bibliotecas de las diferentes comunidades auténomas,
con la colaboracién de la Biblioteca Nacional de Espana
(BNE) y la Subdireccién General de Coordinacién Bibliote-
caria (SGCB).
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El documento cita cudles seran las bases y caracteristicas
del servicio. Este se basaria en responder las preguntas reci-
bidas por correo electrénico en un plazo maximo de tres dias
(72 horas). Las preguntas se recibirian las 24 horas del dia,
los 365 dias del ario, y las respuestas serian elaboradas por
las bibliotecas participantes, que estarian en turno un dia
completo.

El documento también indica que la puesta en marcha
de este servicio supondria un espaldarazo importante a las
bibliotecas publicas en su papel de centros de informacién
asociados a las tecnologias de la informacién y de correctoras
de las desigualdades generadas por las nuevas tecnologias,
sentando las bases para la dotacién generalizada de infraes-
tructuras a las bibliotecas publicas, basadas tanto en las co-
lecciones necesarias para cumplir estos objetivos como en
los conocimientos para ponerlo en marcha y la metodologia
aplicable, lo que permitiria, por efecto multiplicador, dar un
paso adelante en la gestién de la informacién al servicio de
los usuarios.

Para lograr poner en marcha el servicio era preciso esta-
blecer un compromiso real de trabajo, una metodologia de
trabajo, elaborar una bibliografia de apoyo, determinar los
papeles de la BNE y la SGCB y desarrollar la arquitectura
técnica del proyecto (disefio de la aplicacién, ubicacién de la
misma, etc.). El documento insta al establecimiento de unas
normas de uso y de estilo, asi como a la redaccién de una
metodologia basica de apoyo a las bibliotecas para que estas
puedan elaborar las respuestas de forma homogénea y que
no se aprecien diferencias de calidad en el servicio. También
se marca que el servicio contestard siempre a las respuestas,
independientemente de que estas sean positivas o negativas,
en el plazo establecido, elaborando respuestas tipo que per-
mitan adecuarse a cada circunstancia en el caso concreto de
las respuestas negativas. Asimismo, se estipula la estrategia
de busqueda, aconsejando que las respuestas, una vez acla-
rada la pregunta y seleccionada la informacién de respuesta,
vayan de lo general a lo particular, citindose siempre las
fuentes consultadas.

Por dltimo, el documento se ocupa del desarrollo técnico,
especificando a grandes rasgos las caracteristicas que debe-
rian tenerse en cuenta en el disefio del programa: transpa-
rencia para las bibliotecas participantes, paginas web con un
formulario donde el usuario escriba su consulta y su direccién
de correo electrénico, parametrizacién de las consultas y de
los campos, bases de datos de bibliotecas participantes, con-
trol y seguimiento de consultas y respuestas, generacién de
mensajes automaticos de advertencia a las bibliotecas cuando
ha vencido el plazo de respuesta y creacién de una base de
datos de mensajes consultable por las bibliotecas que respon-
diesen como una herramienta de referencia viva.

Sobre la base del documento referido, a partir de me-
diados de mayo del afio 1999 se inicia el proceso de seleccién
de ofertas técnicas para el desarrollo del software informético
que daria soporte al servicio y el establecimiento del hardware
en la Biblioteca Regional de Murcia, que coordinara técnica-
mente Pregunte desde su nacimiento hasta el afio 2006.

En el mes dejunio de 1999 1a Biblioteca Regional de Murcia
solicita presupuesto a varias empresas de tecnologia (ST, Ser-
vicios informaticos de la Universidad de Murcia y El Corte
Inglés), con el fin de poner en marcha cuanto antes el ser-
vicio y desarrollar una herramienta de gestién informatica,
entendiendo el proyecto desde el principio como un servicio
cooperativo afiadido a la forma tradicional de obtener infor-
macién por parte de los usuarios, sin que este sustituyera a
los servicios de referencia convencionales que prestaban las
bibliotecas, especialmente en lo referente a la informacién
sobre temas complejos.

El desarrollo del sistema a contratar tenia que responder
a la premisa bésica del servicio, es decir, lograr conectar a
un conjunto de bibliotecas que se adheririan al proyecto de
forma voluntaria y que estarian distribuidas por todo el terri-
torio nacional, respondiendo a las consultas de los usuarios
a través de correo electrénico y en turnos rotativos diarios.

Para ello, ademas de una plataforma, el servicio deberia
contar con un dominio propio, servidores para su alojamiento
y con los medios técnicos y humanos que garantizasen la res-
puesta a las preguntas realizadas a través de la web.

Tras evaluar todas las ofertas recibidas, finalmente seran
los servicios informaticos de la Universidad de Murcia (Area
de Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones
Aplicadas), los escogidos para ejecutar la contratacién del soft-
ware. La oferta de la Universidad de Murcia daba respuesta
a la complejidad de la arquitectura del sistema y del propio
servicio por un importe total 1 972 000 pesetas, IVA excluido
(11 851,96 euros). Este presupuesto, entregado el dia 12 de
julio de 1999, incluia tanto el desarrollo de la plataforma
(1 250 000 pesetas), como el mantenimiento anual (450 000
pesetas). El abono de la cuantia econdmica se realizara a cargo
de los presupuestos de la Subdireccién General de Coordina-
ci6én Bibliotecaria del Ministerio de Educacién y Cultura.

La Universidad elaboré un prototipo con un sistema que
garantizaba la interaccién entre usuarios y bibliotecarios
sobre la base de la conexién a internet y la posesién de una
cuenta de correo electrénico por parte de unos y otros, de tal
forma que no fuera necesaria ninguna otra instalacién adi-
cional en sus equipos. Este primer prototipo planteaba tam-
bién la cobertura informativa de aquellos usuarios que no
contaran con cuenta de correo electrénico, a través de una
pagina de consulta disefiada a tal fin.

El sistema constaba de un mdédulo de paginas web esta-
ticas que contenia toda la informacién relativa a la presenta-
ci6én e informacién general del servicio, con pantallas breves
y claras que evitaran el uso de la barra de desplazamiento
(bibliotecas participantes, como preguntar, etc.), asi como
de formularios con campos editables que permitieran a los
usuarios realizar su consulta e introducir sus datos para darse
de alta y obtener una clave con la que podrian realizar el se-
guimiento de sus propias consultas. Otro formulario similar
garantizaba la recuperacién de consultas perdidas, que se res-
catarian por la fecha o titulo de la consulta, y la realizacién
de sugerencias para mejorar el funcionamiento del servicio.
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La gestién de consultas por parte de las bibliotecas asig-
nadas en turno se efectuaba a través de diferentes pdginas
HTLM que se generaban dindmicamente a partir de los datos
almacenados en las bases de datos de consultas y que permi-
tian redactar la informacién de respuesta e incluir al pie de la
misma las fuentes de informacién y bibliografia utilizada, asi
como los datos de la biblioteca asignada a la respuesta.

Para ello se hacia uso del lenguaje de programacién Java
Servlet, que lograba que toda la informacion relativa al servicio
quedase almacenada en bases de datos, asi como la gestién de
un médulo interno con un calendario que asignaba los turnos
diarios automaticamente, generaba avisos a las bibliotecas par-
ticipantes (cambios de horario y turnos, recordatorios con un
dia de antelacién a las bibliotecas que pasarian a estar activas
en turno, etc.), realizaba el mantenimiento de altas y bajas, la
actualizacién de informacién de las bibliotecas y los equipos
responsables y el mantenimiento de temas y respuestas es-
tandar almacenadas para preguntas inapropiadas o negativas.
El prototipo se completaba con un médulo de estadisticas.

El sistema informatico requeria la instalacién de una arqui-
tectura basada en la utilizacién de dos servidores: un servidor
Oracle8 disponible en la Biblioteca Regional de Murcia que
contendria la base de datos y que necesitaba inicamente de la
existencia de un usuario conector de las tablas indispensables
para el sistema, asi como un listener para la conexién via Net8
y otro servidor del sistema «Las bibliotecas responden» donde
se almacenasen las paginas web y los Servlets Java del sistema.

A partir de la contratacién del primer prototipo de la pla-
taforma informética de la Universidad de Murcia se crea una
doble coordinacién cooperativa del servicio. Por un lado, la
Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria del Mi-
nisterio de Educacién y Cultura (MEC) se ocupard de la coor-
dinacién general del proyecto, y por otro, la Biblioteca Re-
gional de Murcia lo haréd de la coordinacién técnica. Las dos
personas responsables de estas labores en estos centros seran
a partir de ese momento Tomads Saorin Pérez, en representa-
ci6n de la Biblioteca Regional de Murcia/Biblioteca Publica
del Estado en Murcia (direccién: Fernando Armario Sanchez),
que se ocupara de las labores de comunicacién constante con
la Universidad en el ambito del desarrollo técnico del software,
y Joaquin Selgas Gutiérrez, en representacién de la Subdirec-
ci6n General de Coordinacién Bibliotecaria (subdirectora ge-
neral: Margarita Vinent Gener, consejero técnico: Victoriano
Colodro6n Denis), que desempefiara las labores de comunica-
ci6én entre el Ministerio y las comunidades auténomas.

La Biblioteca Regional de Murcia también sera la encar-
gada de elaborar una seleccién de titulos de obras de refe-
rencia para el servicio, siguiendo las recomendaciones esta-
blecidas en el documento «La biblioteca responde» (Servicio
de Informacién y Referencia Electrénico Cooperativo), que
instaba a la elaboracién de una bibliografia comun de apoyo a
las bibliotecas que participasen en el servicio.

El 26 de julio de 1999 ya se contaba con un listado de se-
leccién de 250 titulos de obras impresas y 54 titulos de obras
en CD-ROM, por importe de 2 770 788 pesetas las primeras,

y de 2 569 662 pesetas las segundas. El lote en conjunto tenia
un presupuesto total de 5 340 450 pesetas (unos 32 043 euros
actualmente). La seleccién recogia titulos de obras (anuarios,
diccionarios, directorios, guias, cronologias, atlas, etc.) de di-
versas materias generales que se seleccionaron respondiendo
alos siguientes criterios:

* Novedad: Se incluyeron tnicamente titulos de obras
de reciente publicacién y con menos posibilidad de
haber sido adquiridas por las bibliotecas. Quedaron
excluidas, por tanto, las grandes obras generales o
enciclopédicas mds conocidas con las que contaban
en ese momento todas las bibliotecas (se contrasté su
existencia mediante la consulta previa de la base de
datos de registros bibliograficos para bibliotecas pu-
blicas espariolas, REBECA).

* Disponibilidad: Para las obras en espafiol se consulté
la base de datos ISBN para garantizar su disponibi-
lidad, descartandose las obras agotadas o de dificil dis-
tribucién. El listado presentaba las obras por editorial,
titulo, autor y precio. En el caso de algunas obras ex-
tranjeras, tomadas de repertorios comerciales, no fue
posible conocer el editor por la premura del tiempo con
el que se realiz6 la seleccion por parte de la Biblioteca
Regional de Murcia, a pesar de consultar catdlogos de
librerias a través de internet, como Amazon.

* Enciclopedismo: Se procur6 equilibrar la distribucién
tematica de la seleccién, incluyendo obras de consulta
de todas las materias. Aunque el listado no presen-
taba indicacién de materia de las obras, los grupos
tematicos seleccionados fueron: obras generales, filo-
sofia-psicologia, religién-mitologia, ciencias sociales,
ciencias puras, ciencias aplicadas, arte-deportes,
lengua-literatura, geografia, historia y biografias.

* Diversidad de soportes: Se agruparon los titulos en obras
impresas y en recursos electrénicos (CD-ROM y DVD).

La seleccién de titulos por parte de la Biblioteca Regional
de Murcia tenia como fin constituir la base de unos lotes bi-
bliograficos por importe medio de 2 500 000 pesetas (unos
15 000 euros en la actualidad), que se adquiririan con cargo
al presupuesto de la Subdireccién General de Coordinacién
Bibliotecaria y que se distribuirian por igual a todas las biblio-
tecas participantes en el servicio.

Este presupuesto no dejaba de ser una propuesta de
compra elaborada por la Biblioteca Regional de Murcia al
Ministerio y este dltimo iria adquiriendo diferentes colec-
ciones bibliograficas y en soporte multimedia y audiovisual
destinadas a las bibliotecas participantes de forma gradual,
en funcién de las necesidades de cada una de ellas y de la dis-
ponibilidad presupuestaria anual del propio Ministerio.

Por la documentacién que consta en la SGCB © tenemos
la certeza de que desde el Ministerio se remitieron obras de
referencia en diferentes soportes a todas las bibliotecas parti-
cipantes a partir del afio 1999, pero desconocemos la relaciéon
de titulos adquiridos.
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Esta politica de dotacién de lotes de referencia continud
hasta el afio 2007 ?, con una media de inversién variable por
biblioteca y afio; de 26 000 euros en 1999-2000, oscilante
entre 2001-2005 (entre 13 000 y 26 000 euros), a 30 000
euros en 2006-2007.

En el afio 2007, ya residiendo el sistema en los servidores
de Cultura, la Subdireccién General de Coordinacién Bibliote-
caria abandona definitivamente esta politica de adquisicién
de fondos analdgicos y apuesta por la adquisicién de licen-
cias concurrentes de acceso remoto a bases de datos, a las que
las bibliotecas accederan mediante clave (Westlaw Aranzadi,
Ocenet Saber y Ocenet ).

Tras todos los trabajos en paralelo ya referidos por parte
de bibliotecarios e informaticos, el 30 de septiembre de 1999
se realiza la presentacion en beta del sistema del servicio Pre-
gunte: las bibliotecas responden, que inicialmente dirigia al do-
minio http://pregunte.carm.es y que tenia prevista la adhesién
inicial de 15 bibliotecas.

Este primer prototipo completo contaba con cuatro mé-
dulos principales: publico, bibliotecas, usuarios registrados y
administraciéon; una plataforma web/http para recepcién de
preguntas, gestion de respuestas y administracién y visua-
lizacién a través de navegadores como Explorer y Netscape.
Mediante un desarrollo Java independiente del sistema ope-
rativo, el programa incluia informacién sobre consejos, pistas
paralos usuarios y ejemplos, dandoles la opcién de registrarse
al preguntar o realizar consultas libres (Figura 1).

El 4 de noviembre de 1999 la subdirectora general de
Coordinacién Bibliotecaria (por entonces Magdalena Vi-
nent Gener) envia carta a todas las comunidades auténomas
con objeto de solicitar la designacién de una biblioteca por

comunidad para participar en el servicio cooperativo de in-
formacién por internet, que se acordé poner en marcha en
las Jornadas de Cooperacién Bibliotecaria de 1998 y que se
confirmé en las Jornadas de 1999. En la carta se informa de
que en la primera fase de Pregunte participaran las bibliotecas
que forman parte del Grupo de Trabajo y hasta una biblioteca
mds por cada una de las comunidades auténomas no repre-
sentadas en el grupo. También se comenta que, en caso de
que no fuera posible contar con una biblioteca de cada co-
munidad en ese momento para el lanzamiento del servicio,
a lo largo del afio 2000 se ofreceria de nuevo la posibilidad
de incorporacién. Dado que para el mes de noviembre ya se
estaba ultimando el desarrollo del sistema informatico, pro-
cedia en ese momento constituir un grupo de bibliotecas que
participaran en la primera fase del proyecto, requiriendo a
las comunidades auténomas una biblioteca que reuniera una
serie de requisitos:

* Voluntad de participacién activa en la iniciativa

* Compromiso firme por parte de la direccién de la bi-
blioteca con el servicio, cuya atencién deberia ser
considerada prioritaria en el dia en que le correspon-
diera turno, siendo consciente de que la participacién
en Pregunte supondria un esfuerzo anadido al trabajo
diario de cada biblioteca, por lo que la participacién
voluntaria debia asumirse como un compromiso
propio, plenamente integrado en el conjunto de las ta-
reas y funciones de la biblioteca

* Designacién de dos bibliotecarios como responsables
del servicio

* Experiencia en el servicio de informacién y en el uso de
fuentes de informacién de todo tipo, incluido internet

] ) Pregunte:
( - las bibliotecas

responden

Servicio de atencion de consultas y
peticiones de informacién

Formule su consulta v en el plazo de tres dias recibira por
correo electronico una respuesta elaborada por
bibliotecarios profesionales

Ejemplos@Consejos para preguntar@pistas
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FIGURA 1. Imagen grdfica del primer prototipo Pregunte (1999). Version beta Universidad de Murcia
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* Acceso a internet y correo electrénico
® Posesién de una buena coleccién de obras de consulta

La carta finalizaba comunicando a las CC. AA. que las bi-
bliotecas que participaran en el servicio en su primera fase se-
rian convocadas a una reunién informativa y de coordinacién
inicial en Madrid, el dia 13 de diciembre de 1999. A partir
de esa fecha se iniciaria un periodo de pruebas del servicio.
A la carta se adjuntaba un borrador del manual de instruc-
ciones del servicio que se distribuiria también a las biblio-
tecas participantes.

Por otro lado, el Grupo de Trabajo «Servicio Electrénico
Cooperativo de Informacién», que habia nacido en las II
Jornadas de Cooperacién Bibliotecaria, se ocupaba de la re-
daccién de un manual de procedimiento para el servicio. El
4 de noviembre de 1999 ya tenia redactado un «Manual de
instrucciones y procedimientos para las bibliotecas partici-
pantes», que se elabor6 a partir de un primer borrador rea-
lizado por la Subdireccién General de Coordinacién Bibliote-
caria 'y que fue remitido como adjunto a la carta enviada a las
comunidades auténomas.

El 13 de diciembre de 1999, la subdirectora general de
coordinacién bibliotecaria convoca a las CC. AA. en la Secre-
taria de Estado de Cultura del MEC. A esta reunién asisten
representantes de 14 comunidades auténomas (Andalucia,
Aragén, Asturias, Baleares, Canarias, Cantabria, Castilla-La
Mancha, Catalufia, Comunidad Valenciana, La Rioja, Madrid,
Murcia, Navarra y el Pais Vasco) y los miembros del Grupo
de Trabajo (que incluia una representante de la Biblioteca
Nacional).

La reunién tiene como objeto informar de cémo va a ser el
servicio tal y como lo defini6 el Grupo de Trabajo. La abre el
Director General del Libro, Archivos y Bibliotecas (Fernando
Rodriguez Lafuente), que recuerda a los asistentes que Pre-
gunte se enmarca en el programa de cooperacién bibliotecaria
entre el MEC y las CC. AA. puesto en marcha en 1996, con el
objetivo de disponer de un marco estable y sélido para la coo-
peracién en materia de bibliotecas entre las Administraciones
Centrales y Autondémicas. Fruto de este esfuerzo se recuerda
que el servicio forma parte de otros proyectos cooperativos
resultado del programa de cooperacién bibliotecaria con las
CC. AA., como el Catalogo Colectivo del Patrimonio Bibliogra-
fico o la base de datos REBECA. Pero, a diferencia de estos
proyectos, Pregunte: las bibliotecas responden es la primera ini-
ciativa generada en ese programa de cooperacién que ofrece
un servicio a los ciudadanos, impulsando el modelo de biblio-
teca publica como centro de informacién y volviendo a demos-
trar la fuerza de la cooperacién (en este caso, proporcionando
de forma conjunta un servicio que ninguna de las bibliotecas
podria prestar individualmente) y demostrando que un ser-
vicio de este tipo podia contribuir a difundir la idea de que
las bibliotecas publicas eran capaces de desempefiar un papel
importante en la sociedad de la informacién y de que no eran
instituciones caducas o meros depositos de libros. El servicio
nace con la esperanza de ser ttil a los ciudadanos en sus de-
mandas de informacién cotidianas y de contribuir al desarrollo

de las bibliotecas publicas, afianzando su posicionamiento
emergente en la sociedad de la informacién y equiparandolas
alos avances que se estaban consiguiendo en otros paises eu-
ropeos y en el marco de la Resolucién del Parlamento Europeo
sobre el papel de las bibliotecas en la sociedad moderna, de 23
de octubre de 1998. También para fomentar y extender entre
los profesionales de las bibliotecas publicas las competencias
y actitudes indispensables para el desarrollo de estos centros
en la sociedad de la informacién, demostrar el potencial de las
mismos como centros de informacién mediante el empleo de
las tecnologias y la comunicacién y aumentar la presencia y la
visibilidad en internet de las bibliotecas publicas espariolas,
tanto a escala nacional como internacional.

En la reunién, aparte de la presentacién formal del ser-
vicio (explicaciéon general sobre Pregunte, objetivos, desti-
natarios, procedimientos, etc.) y del sistema informatico, se
realiza una lectura comentada del «<Manual de instrucciones y
procedimientos para las bibliotecas participantes», elaborado
por el Grupo de Trabajo, y se hace entrega del mismo con el
fin de que las comunidades auténomas tengan conocimiento
de su funcionamiento general. La reunién concluye con la
planificacién del lanzamiento del servicio.

La reunién de presentacién en Madrid supone un impulso
al proyecto, dado que sirve para concretar con las comuni-
dades auténomas qué bibliotecas participaran en la primera
fase de pruebas y para establecer ideas futuras para la mejora
de la plataforma, como la inclusién de una guia cooperativa
de fuentes de informacién, un foro interno de debate para las
bibliotecas participantes o bien de un buscador de preguntas/
respuestas para uso de bibliotecarios y usuarios ®.

Tras el encuentro entre el MEC y las CC. AA., en diciembre
de 1999 se inicia una fase experimental en la que diversas bi-
bliotecas realizan pruebas en el sistema. Este periodo se alar-
gard desde el mes de enero hasta el mes de mayo del afio 2000
y participardn en él diversas bibliotecas que se irdn incor-
porando progresivamente a las pruebas. En la primera fase
participaran 15 bibliotecas: Biblioteca Central de Cantabria/
Biblioteca Publica del Estado (BPE) en Santander, Biblioteca
Central de La Rioja/BPE en Logrofio, Biblioteca Central de
Madrid, Biblioteca de Andalucia, Biblioteca de Asturias, Bi-
blioteca de Castilla-La Mancha/BPE en Toledo, BPE en Las
Palmas, BPE en Leén, BPE en Mahén, BPE en Valencia, BPE
en Vitoria, BPE en Zaragoza, Biblioteca General de Navarra,
Biblioteca Regional de Murcia/BPE en Murcia y el Servicio
de Bibliotecas y Patrimonio Bibliogrifico de la Generalitat de
Catalufia ®.

Posteriormente, con objeto de reforzar las bibliotecas
que realizasen las pruebas, incorporar el multilingiiismo al
servicio y completar las bibliotecas con las que se lanzaria el
proyecto, se sumaran 5 bibliotecas mas: Biblioteca Central
de San Sebastian, Biblioteca Central de Terrassa, BPE en Ca-
ceres, BPE en Castellén y BPE en Tarragona.

Estas 20 bibliotecas compondrian el grupo que daria res-
puesta a los usuarios cuando el servicio se hizo publico el 8 de
junio de 2000.
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2.1.2. Desarvrollo histérico: 2000-2001

Plan de Impulso de las Bibliotecas Publicas Es-
pariolas

El 29 de marzo de 2000 el Secretario de Estado de Cultura
(Miguel Angel Cortés Martin) presenta junto al Director Ge-
neral del Libro, Archivos y Bibliotecas (Fernando de Lanzas
Sanchez Corral) y el Subdirector General de Coordinacién Bi-
bliotecaria (ya por entonces, Victoriano Colodrén), el Plan de
Impulso de las Bibliotecas Publicas Espafiolas %, que tenia
como fin la modernizacién de la imagen social y las presta-
ciones de las bibliotecas. La entonces Direccién General del
Libro, Archivos y Bibliotecas del Ministerio de Educacién y
Cultura puso en marcha, a través de la Subdireccién General
de Coordinacién Bibliotecaria, dicho plan bajo el lema «Las
bibliotecas publicas, puertas de entrada a una sociedad de la
informacién para todos» y planificé su desarrollo entre los
afios 2000-2003.

La finalidad del Plan consistia en contribuir al desarrollo
del conjunto de las bibliotecas publicas espatiolas, concebidas
como servicios publicos dirigidos a todos los ciudadanos
que procuraran garantizar el ejercicio del derecho a la infor-
macién, la cultura y la lectura. Asimismo, el Plan pretendia
afianzar el papel de las bibliotecas publicas en la emergente
sociedad de la informacién, equiparando nuestro pais al resto
de los paises europeos mds avanzados en este sector. Por otra
parte, el Plan constituia una respuesta del Ministerio de Edu-
cacién y Cultura, en el marco de sus competencias en materia
de bibliotecas publicas, a la Proposicién no de ley sobre me-
didas para la promocién del libro y la lectura aprobada por la
Comisién de Educacién y Cultura del Congreso de los Dipu-
tados el 23 de febrero de 1999, proposicién que instaba al Go-
bierno a «potenciar una politica de bibliotecas ptblicas en co-
laboracién con las comunidades auténomas, ayuntamientos,
universidades, etc.», y venia a atender a la Resolucién del
Parlamento Europeo sobre el papel de las bibliotecas en la so-
ciedad moderna, del 23 de octubre de 1998 que, entre otras
consideraciones, se referia al papel esencial de las bibliotecas
publicas para el desarrollo de «una sociedad de la informa-
cién democriética, abierta y transparente», recomendando a
los paises miembros de la Unién Europea, ademas de otras
medidas, la conexién a internet de este tipo de bibliotecas.

En definitiva, el Plan pretendia contribuir a extender el
modelo de biblioteca publica como centro de acceso al cono-
cimiento, independientemente de su soporte material y de su
ubicacién fisica, dirigido a todos los ciudadanos. Su funda-
mento se basaba en la conviccién de que en el nuevo entorno
digital, las bibliotecas publicas seguian siendo ttiles para fa-
vorecer la igualdad de oportunidades de acceso a la informa-
cién y la cultura de todos los ciudadanos.

Entre sus objetivos concretos se citaban el potencial de las
bibliotecas publicas como centros de informacién mediante
el empleo de las tecnologias de la informacién y la comuni-
cacién y el aumento de su presencia y visibilidad en internet,
tanto a escala nacional como internacional.

Del programa de cooperacién bibliotecaria entre el Minis-
terio de Educacién y Cultura y las comunidades auténomas
resulté otra de las medidas incluidas en el Plan: un servicio
cooperativo de informacién a través de internet que quedaria
constituido tras la fase de definicién y desarrollo de un sis-
tema informatico contratado por la SGCB a la Universidad de
Murcia. En dicho plan ya se citaba que el servicio se encontraba
en fase de prueba, con la participacién inicial de 15 bibliotecas
de otras tantas comunidades auténomas y que se haria publico
antes del verano. Se informaba de que el servicio tenia como
nombre Pregunte: las bibliotecas responden y que habia sido de-
sarrollado y coordinado porla SGCB, aunque su gestién corres-
pondia a la Biblioteca Regional de Murcia (biblioteca que se
ofrecié voluntariamente desde el primer momento para coor-
dinar la realizacién de la aplicacién informdtica de gestion del
proyecto y ubicar en sus instalaciones el servidor web del ser-
vicio). Pregunte atenderia todo tipo de consultas y peticiones
de informacién a través de internet, tanto de caracter practico,
de tipo bibliografico o cultural o de indole general, sobre todo
tipo de materias, y cualquier persona podria enviar sus con-
sultas mediante un formulario disponible en una pagina web y
recibir la respuesta a través de correo electrénico en un plazo
méximo de tres dias. La informacién recogida en el Plan con-
cluia diciendo que las bibliotecas participantes atenderian el
servicio de forma cooperativa mediante turnos diarios *?.

En realidad, el Plan de Impulso de las Bibliotecas Publicas
Espariolas del afio 2000 recogia por escrito las medidas que
ya se habian puesto en marcha de forma experimental en di-
ciembre de 1999, como resultado de las conclusiones ya ci-
tadas de las IT y Il Jornadas de Cooperacién Bibliotecaria. El
Plan, en el que se encuentra Pregunte, sera presentado por la
Ministra de Educacién, Cultura y Deporte (Pilar del Castillo)
en el Congreso de los Diputados el dia 17 de mayo de 2000.

Multilingiiismo, manualesy presentacion del ser-
vicio

Tras la reunién de diciembre en la Secretaria de Estado de
Cultura, el Grupo de Trabajo y el Ministerio toman la decisién
de ofrecer el servicio Pregunte en todas las lenguas oficiales

del Estado, tanto para realizar consultas como para ofrecer
respuestas.

Con ello se inicia un nuevo periodo de trabajo que abarca
los cinco primeros meses del afio 2000. La primera tarea ne-
cesaria para implementar el multilingiiismo en el proyecto
era completar el primer prototipo de software del sistema
Pregunte: las bibliotecas responden que ya habian realizado los
servicios informaticos de la Universidad de Murcia.

A primeros de afio, el Ministerio solicita a la Universidad
que desarrolle la 22 fase del desarrollo software con el fin de
ampliar el sistema y que incluyese:

* Desarrollo de un sistema multilingiie (catalan, gallego
y euskera) para la parte publica del servicio

* Ampliacién del médulo interno de busqueda y desa-
rrollo de un médulo externo similar
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* Ampliacién del médulo de estadisticas del sistema

Por su parte, el personal informético de la biblioteca coor-
dinadora (Biblioteca Regional de Murcia) plantea la necesidad
de realizar un documento en el que se detallen las caracteris-
ticas completas de la aplicacién. La documentacién realizada
por la Universidad incluiria una seccién técnica en la que se
describieran detalles técnicos de la aplicacién y una seccién
manual que recogiera las funcionalidades de la aplicacién.

La propuesta de la Universidad se presenta el 11 de fe-
brero de 2000 por una cuantia total de 855 000 pesetas, unos
5130 euros en la actualidad. El desarrollo del sistema multi-
lingiie, el médulo interno/externo de busquedas, la amplia-
ci6n del médulo de estadisticas y su posterior implantacién
técnica en el servidor y en la plataforma supondria un coste
de 665 000 pesetas (3990 euros) y el desarrollo de un manual
completo de la aplicacién, 190 000 pesetas (1140 euros). Esta
oferta no incluia el IVA, por lo que finalmente el contrato se
adjudicaria por 991 800 pesetas al incluir un 16% de IVA
(5960,84 euros).

La implantacién de un sistema multilingiie a nivel técnico
conllevaba adaptarlo para que, dependiendo de la lengua en
la que el usuario realizara la consulta, el sistema redirigiera
la pregunta a una serie de bibliotecas determinadas que pu-
dieran contestar en la misma lengua. También suponia el de-
sarrollo de paginas traducidas, tanto de la parte publica como
de la seccién «servicios personalizados» y la modificacién de

la base de datos, de manera que se incluyesen las tablas que
vinculaban las bibliotecas con las distintas lenguas que ad-
mitiese el sistema. Por dltimo, era necesaria la insercién de
textos dindmicos y modificables por la biblioteca coordina-
dora para cubrir las futuras modificaciones de textos en todas
las lenguas oficiales cuando fuera preciso.

Aprovechando el multilingiiismo, el segundo prototipo
actualizado por la Universidad amplié el médulo interno/
externo de buisquedas, modificando el tratamiento de con-
sultas a la base de datos con diferente grado de complejidad
—desde la busqueda de un simple patrén hasta la busqueda
avanzada—, modific también el médulo de estadisticas para
mejorarlo y transformé el disefio grafico de la aplicacién, que
serd el que el servicio mantenga desde el afio 2000 hasta el
afo 2006 (afio en el que se produjo la migracién del servicio
a los servidores del Ministerio de Cultura y se actualiz6 de
nuevo el disefio grafico) (Figura 2).

La Universidad de Murcia finaliza el trabajo entregando
un «Manual técnico y de coordinacién» al Ministerio. En este
primer manual ya consta el nombre de Tomds Saorin como
responsable del servicio en la Biblioteca Regional de Murcia.
Esta biblioteca serad la encargada de la gestion técnica y el
mantenimiento de Pregunte y entre sus tareas se encontrard
el seguimiento diario de su desarrollo y el servicio de atencién
permanente a las bibliotecas participantes para la resolucién
de problemas y aclaracién de dudas. En la Biblioteca Regional
de Murcia se ubicaran los elementos fisicos del sistema y alli
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FIGURA 2. Pregunte: las bibliotecas responden (2000-2006). Disefio grdfico de la pdgina principal



PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

permaneceran hasta que en el afio 2006 se migren a los servi-
dores del Ministerio de Cultura.

Paralelamente al desarrollo de la segunda fase de la pla-
taforma Pregunte, el Grupo de Trabajo vuelve a realizar una
revisién del «Manual de instrucciones y procedimientos para
las bibliotecas participantes» con el fin de adaptarlo a los cam-
bios del proyecto (Figura 3). Con fecha 24 de marzo de 2000
se presenta el texto definitivo, que consta de tres partes:

1. Introduccién:
1.1. Qué es Pregunte
1.2. A quién va dirigido Pregunte
1.3. Cémo funciona Pregunte

2. Coémo responder a las preguntas:
2.1. Tipos de preguntas
2.2. Procedimiento
2.3. Reglas de estilo
2.4. Plazo de respuesta

3. Qué hacer en caso de problemas:
3.1. Coordinador técnico
3.2. Lista de distribucién interna

El texto del Grupo de Trabajo serd completado por la
Biblioteca Regional de Murcia en lo relacionado con los as-
pectos técnicos del servidor, dando lugar a un texto con dos
bloques: Bloque I: Manual de instrucciones y procedimientos
para las bibliotecas participantes, y Bloque II: Manual técnico

del servidor pregunte.carm.es, que incorpora los siguientes
puntos:

4. El servicio al publico de Pregunte (Pregunte visto por
los usuarios):

4.1. Envio de preguntas

4.2. Presentacién del servicio, consejos, pistas y
ejemplos

4.3. Servicios personalizados
4.4. Buscador de preguntas

5. Trabajar en Pregunte (Pregunte para las bibliotecas
participantes):

5.1. Turnos
5.2. Recepcién de preguntas y gestién de respuestas
5.3. Ayuda en linea
5.4. Informacién sobre las bibliotecas participantes
5.5. Foro de comunicacién
5.6. Buscador interno
5.7. Estadisticas
6. Observaciones técnicas

El texto serd publicado por el Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte en el afio 2000 (D.L. MU-1270-2000) y
remitido a las bibliotecas participantes, junto al manual ela-
borado por la Universidad de Murcia en los primeros dias del
mes de mayo 2.
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FIGURA 3. Pregunte: las bibliotecas responden. Manual de instrucciones y procedimientos para las

bibliotecas participantes. MECD, 2000
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Una vez desarrollada la segunda fase de la plataforma en
el plazo de cinco semanas, desde el Ministerio se activa de
nuevo la comunicacién con las CC. AA. El 15 de marzo de
2000 el Subdirector General de Coordinacién Bibliotecaria re-
mite carta a los jefes de servicio de bibliotecas de las CC. AA.
multilingiies (Baleares, Catalufia, Comunidad Valenciana,
Galicia, Navarra y Pais Vasco) comunicando las novedades del
proyecto, aun en fase de prueba. Se informa de que, tras la
reunién del 13 de diciembre de 1999, se han decidido deter-
minados cambios en el disefio e implantacién del mismo que
modifican su filosofia y la dindmica de funcionamiento.

El cambio fundamental adoptado era el de configurar
un servicio plenamente multilingiie, capaz de atender y res-
ponder preguntas en todas las lenguas oficiales de Espafia,
de tal forma que los usuarios, ademds de poder formular su
pregunta en la lengua oficial que desearan, pudiesen elegir
la lengua en la que querian recibir la respuesta. Ademads, se
comunica que toda la informacién del sistema estaria dispo-
nible en la totalidad de esas lenguas.

La ampliacién del servicio obligaba a realizar una serie
de modificaciones en la programacién y disefio del mismo,
ademads de en el funcionamiento del sistema de reparto de
preguntas entre las bibliotecas participantes. De esta forma,
se establecian turnos de reparto diferenciados segun la
lengua de la pregunta. Las bibliotecas de las comunidades
auténomas con lengua oficial distinta al castellano deberian
responder, ademds de las preguntas en castellano, las pre-
guntas formuladas en su lengua oficial o cuya respuesta fuera
requerida por el usuario en esa lengua. Las CC. AA. monolin-
giies solo recibirian preguntas en castellano. Por el contrario,
las bibliotecas de comunidades auténomas con lengua oficial
distinta al castellano podrian recibir preguntas tanto en esa
lengua como en la lengua oficial propia de su comunidad
auténoma.

Esta circunstancia obligaba a modificar de nuevo el «Ma-
nual de instrucciones y procedimientos» presentado en la
reunién del 13 de diciembre de 1999 y a solicitar nuevas bi-
bliotecas participantes en el proyecto.

Para cubrir los turnos multilingiies, el Ministerio solicita
alas CC. AA. ya referidas que designasen dos nuevas biblio-
tecas por comunidad (aparte de las que ya pudiesen estar
realizando las pruebas iniciales del sistema) para hacer el
proyecto viable. En la carta remitida por el Ministerio se ade-
lanta que las bibliotecas designadas seradn convocadas a una
reunién informativa para coordinar su participacién.

La apuesta por el multilingtiismo supone un retraso en el
lanzamiento inicial del proyecto, pero desde todas las partes
implicadas se considera una indudable mejora del servicio.
Por este motivo, la SGCB también remite con la misma fecha
carta informativa de los cambios a los directores de las biblio-
tecas monolingiies que ya estaban participando en la fase de
pruebas (Biblioteca Central de Madrid, Biblioteca de Anda-
lucia, Biblioteca de Asturias, Biblioteca de Cantabria/BPE en
Santander, Biblioteca de Castilla-La Mancha/BPE en Toledo,
Biblioteca de La Rioja/BPE en Logrofio, Biblioteca Regional

de Murcia/BPE en Murcia, Biblioteca Publica del Estado en
Caceres, BPE en Las Palmas, BPE en Leén y BPE en Zaragoza).

El Ministerio solicita respuesta de propuesta de nuevas
bibliotecas multilingties con plazo 24 de marzo de 2000. A
partir de ese momento se va recibiendo contestacién y se con-
forma el nimero de bibliotecas reales que atendera el servicio
a partir de su puesta en marcha de cara al publico.

Las novedades y cambios en el servicio se publican en El
Correo Bibliotecario del mes de abril de ese afio ®®.

Con fecha 9 de mayo, la SGCB tiene un listado con las 20
bibliotecas participantes en los turnos lingiisticos de Pre-
gunte, a excepcion del gallego:

Turno en castellano:
Andalucia
Biblioteca de Andalucia
Aragon
Biblioteca Publica del Estado en Zaragoza
Asturias
Biblioteca de Asturias
Baleares
Biblioteca Publica del Estado en Mahén
Canarias
Biblioteca Publica del Estado en Las Palmas
Cantabria

Biblioteca Central de Cantabria/Biblioteca Publica del
Estado en Santander

Castilla y Leén
Biblioteca Publica del Estado en Le6n
Castilla-La Mancha

Biblioteca de Castilla-La Mancha/Biblioteca Publica
del Estado en Toledo

Cataluiia
Biblioteca Publica del Estado en Tarragona
Biblioteca Central de Terrassa

Servicio de Bibliotecas y Patrimonio Bibliografico de la
Generalitat de Catalufia

Comunidad Valenciana

Biblioteca Publica del Estado en Castell6n
Biblioteca Publica del Estado en Valencia
Extremadura

Biblioteca Publica del Estado en Caceres
La Rioja

Biblioteca Central de La Rioja/Biblioteca Publica del
Estado en Logrortio
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Madrid

Biblioteca Central de Madrid

MEC-Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria
Murcia

Biblioteca Regional de Murcia/Biblioteca Publica del
Estado en Murcia

Navarra

Biblioteca General de Navarra

Pais Vasco

Biblioteca Central de San Sebastian

Biblioteca Publica del Estado en Vitoria
Turno en catalan:

Baleares

Biblioteca Publica del Estado en Mahén

Cataluiia

Biblioteca Publica del Estado en Tarragona

Biblioteca Central de Terrassa

Servicio de Bibliotecas y Patrimonio Bibliografico de la
Generalitat de Catalufia

Comunidad Valenciana

Biblioteca Publica del Estado en Castell6n

Biblioteca Publica del Estado en Valencia
Turno en euskera:

Navarra

Biblioteca General de Navarra

Pais Vasco

Biblioteca Central de San Sebastian

Biblioteca Publica del Estado en Vitoria

La Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria del
MEC se incluye en el listado de participantes a pesar de que
desde sus origenes su labor fue siempre la de coordinacién
técnica, por lo que nunca ha formado parte del calendario de
turnos ni ha ofrecido respuesta directa a los usuarios (a no
ser que, por la temadtica, alguna biblioteca haya redirigido una
consulta directamente al Ministerio).

Tras un trabajo intenso por parte de todos los organismos
implicados, en el primer cuatrimestre de 2000 se tiene el
proyecto practicamente listo: se cuenta con la plataforma ac-
tualizada, con un dominio, con manuales revisados que han
sido enviados a las bibliotecas y se ha adquirido una coleccién
bésica de referencia en diversos soportes para cada una de las
bibliotecas participantes. Es pues el momento de realizar el
lanzamiento publico del servicio a pesar de que atn quedaba
pendiente encontrar bibliotecas que dieran soporte al turno
en lengua gallega.

Pese a ello, el dia 5 de junio de 2000 la SGCB remite carta
a las bibliotecas implicadas anunciando que el dia 8 de junio
entrara en funcionamiento el servicio Pregunte: las bibliotecas
responden, tras haberse llevado a cabo las acciones previstas
para su configuracién como un servicio multilingiie. Se in-
forma de que las paginas web del servicio ya estdn disponi-
bles en catalan, euskera y gallego, pero que debido a que no
ha sido posible incorporar ninguna biblioteca gallega de mo-
mento, para no retrasar mas la entrada en servicio del pro-
yecto, Pregunte se estrenara con la opciones en castellano, ca-
taldn y euskera, dejando para mas adelante la incorporacién
de bibliotecas que puedan responder mensajes en gallego.

En la carta enviada por el Ministerio también se informa
que el dia 8 de junio se difundird una nota de prensa a los
medios de comunicacién generales y se comunicard el lanza-
miento del servicio en los medios profesionales. Se comenta
que mas adelante se programardn uno o varios actos publicos
de presentacién sobre los que se informard a las bibliotecas
mas adelante y que se editard material de difusién (carteles y
folletos) que seran enviados a las bibliotecas.

Al respecto del material de difusién, tanto la Biblioteca
Regional de Murcia como la Biblioteca de Andalucia, a través
de Francisco Javier Martin Pertifiez, nuevo coordinador del
Grupo de Trabajo, redactan sendos informes que se remiten
al Ministerio para la difusién del servicio. La Biblioteca Re-
gional de Murcia realiza especificaciones para materiales de
difusién: carteles, triptico y alfombrillas de ratén. La Biblio-
teca de Andalucia también propone la elaboracion de carteles,
marcapéginas y tripticos y resalta la importancia de difundir
el servicio a través de notas de prensa, listas de distribucién,
enlaces en distintas paginas de organismos oficiales, biblio-
tecas y centros de documentacién y, sobre todo, enlaces en
las propias webs de las bibliotecas regionales y provinciales.

El dia 8 de junio de 2000 se pone en marcha el servicio
de informacién a través de internet Pregunte: las bibliotecas
responden y se difunde a través de una unica nota de prensa
que da cuenta del objetivo del servicio y de su caricter coo-
perativo, su gratuidad, asi como ejemplos de preguntas que
pueden realizarse a las bibliotecas. También se remite infor-
macién a las listas de distribucién de caricter profesional
(Iwetel, Fidel y Publicas) y la SGCB destaca el servicio con un
enlace en su propia pagina web y en el nimero de junio del
Correo Bibliotecario . La noticia se va difundiendo a lo largo
de los dias sucesivos a través de prensa tanto nacional como
autonoémica y diversos medios a través de internet, y las bi-
bliotecas participantes destacan también el enlace al servicio
en las paginas principales de sus respectivas paginas web.

Pregunte: las bibliotecas responden en su primer dia de ser-
vicio al publico estd atendido de forma cooperativa por 20
bibliotecas publicas de 16 comunidades auténomas y, como
curiosidad, la primera biblioteca en turno esla BPE en Ledn y,
por tanto, la primera en atender las preguntas de los usuarios
el dia de su inauguracién. En los primeros veinte dias de ser-
vicio la media de preguntas diarias fue de 24, el 94 % de ellas
en el turno castellano y 6 % restante en los turnos catalan y
euskera. En los primeros cincuenta dias de funcionamiento
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Pregunte ya habia recibido un total de 961 preguntas, bajando
la media de consulta a 18 al dia. En los primeros cuatro meses
se habian recibido y contestado mas de 6000 preguntas, con
una media diaria de 22. E1 90 % de las consultas se recibian en
castellano y el resto en lengua catalana, sin apenas presencia
del euskera .

El 20 de julio de 2000 el jefe de servicio del libro y biblio-
tecas de la Xunta de Galicia (Daniel Bujan) remite respuesta al
nuevo Subdirector General de Coordinacién Bibliotecaria (Fer-
nando Armario) confirmando la participacién del Centro Supe-
rior Bibliogrifico de Galicia en Santiago de Compostela como
centro encargado de contestar las preguntas en turno en ga-
llego, que empezara a dar servicio en octubre de ese afio (en oc-
tubre de 2001 se incorporard el Servicio Municipal de Lectura
de A Coruria). En noviembre de 2000 se incorpora al servicio
la Biblioteca Publica del Estado en Salamanca. En diciembre de
2000 la Biblioteca Publica del Estado en Castellén abandona
el proyecto (se habia incorporado en junio de ese mismo afio).

El ario 2001 se inicia con la elaboracién de informes del
servicio, tanto por parte de la Biblioteca Regional de Murcia,
que va aportando los primeros datos de uso periédicamente
al Ministerio, como por parte de la Subdireccién General de
Coordinacién Bibliotecaria, que plantea la necesidad de con-
seguir para el servicio el dominio www.pregunte.es. Previa-
mente a su consecucién definitiva en 2003, el Ministerio dara
de alta en abril de 2001 el dominio http://www.pregunte.org.
La URL http://pregunte.carm.es sera redirigida a este nuevo
dominio, que estard en funcionamiento un par de afios.
Ambos enlaces se encuentran desactivados en la actualidad.

Los primeros datos de uso son ofrecidos en la reunién del
6 de junio de 2001 mantenida en la Secretaria de Estado de
Cultura. Se constata la gran cantidad de preguntas recibidas,
con una media diaria de 22, y el nimero insuficiente de bi-
bliotecas participantes para hacerse cargo de ellas. A pesar de
esta circunstancia, las bibliotecas contestan en un plazo de
un dia y medio, aunque el plazo maximo estipulado es de 72
horas. Se pregunta mayoritariamente sobre consultas relacio-
nadas con «Arte y Humanidades» y «Lenguas y Literatura» y
se advierte de que el aumento de consultas crece en funcién
de las actividades de promocién y difusién del servicio.

En la reunién también se confirma la necesidad de formar
al personal que atiende el servicio y como resultado de ello
la Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria orga-
nizara el primer curso presencial dedicado a la formacién de
los bibliotecarios que atienden Pregunte en Toledo con una
duracién de 21 horas por cada edicién. El curso «El servicio de
informacién en la biblioteca publica» tendra lugar del 15 al 18
y del 22 al 25 de octubre de 2001 (primera y segunda edicién,
respectivamente).

Las conclusiones de la reunién recogen la necesidad de
ampliacién del namero de bibliotecas participantes en el pro-
yecto, la revision de la clasificacién por materias, la financia-
ci6én por parte de la SGCB de las modificaciones de mejora
necesarias en el software y la posibilidad de que el Ministerio
asuma a medio plazo la coordinacién técnica del proyecto. La

SGCB se compromete a continuar con la politica de adquisi-
cién bibliogréifica en apoyo al servicio en los diversos centros
participantes, la organizacién de cursos de formacién y de
reuniones de caricter anual para seguimiento y evaluacién
del servicio. Por ultimo, se crea una comisién permanente
formada por la Biblioteca de Andalucia, Biblioteca Municipal
Central de San Sebastian, las BPE en Las Palmas, Santander
y Zaragoza, la Biblioteca Regional de Murcia y el Servicio de
Bibliotecas y de Patrimonio Bibliogrifico de la Generalitat de
Cataluiia.

En 2001 se incorporan las bibliotecas publicas del Estado
en Coérdoba (marzo de 2001), Jaén, Huesca (junio y julio de
2001), Santa Cruz de Tenerife (julio 2001), Alicante (sep-
tiembre de 2001), Huelva (4 de septiembre de 2001), asi
como la Biblioteca Municipal Central de San Sebastian y el
Servicio Municipal de Lectura de A Coruria (ambas en octubre
de 2001). La BPE en Jaén abandonari el proyecto en mayo de
ese mismo afio. En diciembre de 2001 también lo hara la BPE
en Las Palmas de Gran Canaria, que llevaba en el proyecto
desde el afio 1999. La Biblioteca de Las Palmas volvera a in-
corporarse al servicio en la modalidad de respuesta a través
de correo electrénico en el afio 2007, permaneciendo desde
entonces hasta la actualidad en Pregunte.

2.1.3. Desarrollo histérico: 2002-2004

Funcionalidades y mejora de la primera plata-
forma Pregunte: las bibliotecas responden

A inicios del afio 2002 el coordinador técnico del servicio
redacta un informe sobre la actividad del mismo a lo largo
del primer afio de funcionamiento y resume los problemas
encontrados, especificando que es necesario realizar el de-
sarrollo de mejoras en el funcionamiento de gestién del ser-
vicio. Por este motivo, se vuelve a requerir una consultoria
y asistencia para dicha mejora al Area de Tecnologias de la
Informacién y de las Comunicaciones Aplicadas (ATICA) de
la Universidad de Murcia. El presupuesto remitido al Minis-
terio, por importe de 11 855 euros, correspondia a los tra-
bajos de asistencia técnica para desarrollar e implementar
una serie de modificaciones y adaptaciones al software de
gestion, que afectaban al servicio en general, a la web publica
y a la web interna de coordinacién y gestién, asi como de bi-
bliotecas participantes. La propuesta técnica para la mejora
y adaptaciones se fecha el 3 de septiembre de 2002. Las me-
joras del pliego de prescripciones técnicas para la contrata-
cién se basan en la modificacién de:

1) Las tablas que gestionan el calendario de turnos de
guardias y la creacién de una nueva tabla que incluya
las fiestas locales.

2) Los cambios y adaptaciones en los siguientes apar-
tados de la web publica: Ejemplos, Servicios personali-
zados, Preguntas perdidas y Bibliotecas participantes.

3) Cambios y adaptaciones en la web interna para biblio-
tecas: Redisefio de la pagina inicial de bibliotecas, asig-
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nacién de un nimero ordinal a las preguntas que tiene
adjudicadasla biblioteca en turno (NIC), ampliacién del
recuadro para las respuestas, agilizacién los procesos de
repuesta y redireccién de preguntas, asignaciéon de una
codificacién tipo pregunta/respuesta, generaciéon de un
listado de preguntas/respuestas modelo y desarrollo
un nuevo médulo de explotacién estadistica (tanto ge-
nerales como de datos propios por cada biblioteca).

4) Web interna de coordinacién y gestién: ampliacién
del espacio en tabla para la denominacién oficial de
las bibliotecas participantes y modificaciones en los
procesos de gestién y redireccién de consultas a biblio-
tecas en turnos de guardia.

5) Adaptaciones en la generacién de mensajes.

Los cambios seran contratados por el Ministerio a la Uni-
versidad de Murcia. Estas nuevas adaptaciones daran el di-
sefio definitivo a la imagen de Pregunte, que se mantendra ac-
tivo y sin modificaciones sustanciales hasta el afio 2006. Hay
que recordar que, desde su nacimiento hasta el afio 2009 en
el que se incorpora la modalidad chat, Pregunte solo atendera
consultas realizadas a través de correo electrénico.

El funcionamiento de la plataforma era sencillo: el usuario
accedia al servicio a través del interfaz web y escribia su con-
sulta en un formulario, marcaba la lengua en la que deseaba
obtener la respuesta y su direccién de correo electrénico para
recibirla en su buzén. Desde la home de la pagina web se le
proporcionaba informacién sobre ejemplos de consulta, con-
sejos para preguntar y pistas. No obstante, el usuario podia
realizar directamente su consulta sin pasar previamente por

esas paginas. A la hora de realizar la consulta, el sistema per-
mitia que el usuario escribiera, si lo deseaba, sus datos per-
sonales (nombre, edad y localidad). Estos datos de caracter
voluntario servian para recoger datos estadisticos.

Una vez el usuario enviaba su consulta, el sistema asig-
naba a la pregunta un «ntimero de identificacién de consulta»
o NIC. La primera plataforma permitia al usuario registrarse
para obtener una clave. Con esta clave podia consultar el es-
tado de sus preguntas/respuestas. Los usuarios que quisieran
registrarse lo hacfan a través de un formulario que les solici-
taba una serie de datos como nombre, correo electrénico, edad
o provincia. El usuario escogia la clave con la que se registraba.
El objeto del registro no solo era el de conocer el estado de
las consultas realizadas y resueltas, sino el de poder realizar
quejas o reclamaciones sobre las respuestas dadas (Figura 4).

Otra de las funcionalidades de la primera plataforma eran
los denominados «Servicios personalizados». A esta seccién
se accedia desde la pagina principal y a través de diversos en-
laces en las paginas secundarias. Para usar esta funcionalidad
era preciso que el usuario se hubiese registrado previamente.
Se accedia a través de un formulario donde se rellenaban los
campos de correo electrénico y clave. Una vez identificado,
el sistema mostraba al usuario sus preguntas ya resueltas,
las pendientes y un formulario especifico a través del cual
realizar las quejas relativas a cualquiera de las preguntas
planteadas. Las reclamaciones enviadas por ese medio eran
recibidas por la coordinacién técnica a través de correo elec-
trénico, indicando el NIC de la pregunta, el texto de la recla-
macién, los datos de la pregunta, la respuesta y la biblioteca
que contest6 (Figura 5).

FIGURA 4. Pregunte: las bibliotecas responden (2000-2006). Pdgina de registro de usuarios
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Los usuarios no registrados también podian enviar quejas
y reclamaciones a través del buzén «Contacte con nosotros» o
a través del enlace «Sugerencias» de la pagina principal.

La pagina principal tenia enlaces directos a informacién
sobre el servicio, las bibliotecas participantes, respuestas per-
didas y un buscador.

Las busquedas desde la pagina publica solo permitian la
busqueda por palabra, palabra exacta o por materia (Figura 6).

El enlace a «Respuestas perdidas» llevaba al usuario a una
pagina donde se almacenaban las preguntas y respuestas que

Recuerde que para poder acceder & &sia mformacion ene que haberse
regisirade como usuano y Ener dave de acceso

FIGURA 5. Pregunte: las bibliotecas responden (2000-2006).
Pdgina de servicios personalizados

FIGURA 6. Pregunte: las bibliotecas responden (2000-2006).
Pdgina de busqueda para usuarios

no llegaban al buzén del usuario por introducirse direcciones
de correo electrénico erréneas. Estas direcciones invalidas
eran detectadas por el sistema y devueltas, quedando almace-
nadas en esta base de datos. Esta pigina permitia al usuario
obtener su respuesta en una pagina publica (Figura 7).

El funcionamiento de la gestién interna de las preguntas
era el siguiente: el usuario realizaba la consulta, el sistema
la distribuia a la biblioteca en turno segin la lengua y el ca-
lendario establecido, la biblioteca en turno en la lengua in-
dicada respondia y la respuesta quedaba archivada en una
base de datos. El sistema generaba mensajes de aviso a las
bibliotecas en turno sobre los cambios en los mismos y los
mensajes del administrador del sistema al conjunto de las
bibliotecas participantes (foros de comunicacién interna).
También generaba mensajes autométicos al usuario (confir-
macién de recepcién y NIC, etc.). Las bibliotecas accedian a
la gestién del médulo interno a través de una URL especifica
y se autentificaban por biblioteca y clave. Redactaban la res-
puesta a través de un formulario y asignaban un tema a la
consulta. Las primeras materias predeterminadas se pueden
encontrar en la Tabla 1.

El médulo interno de gestién bibliotecaria se completaba
con un moédulo de estadisticas (generales y de cada biblio-
teca) y un buscador interno que permitia una busqueda mas
refinada que la de los usuarios: por palabra, palabra exacta,
materia, NIC, cronolégica, por biblioteca, por orden de re-
solucién, etc. El buscador a la base de datos de preguntas y
respuestas constituyé desde el origen de Pregunte una herra-
mienta potentisima de referencia en si misma y un excelente
recurso de informacién que se ponia a disposicién tanto de
usuarios como de bibliotecarios.

Por ultimo, el sistema generaba respuestas modelo para
las respuestas de caracter negativo (Figura 8).

FIGURA 7. Pregunte: las bibliotecas responden (2000-2006).
Pdgina de respuestas perdidas
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CLASIFICACION TEMATICA 2000-2002

Actualidad Educacion

Arte y Humanidades Formacién y Empleo
Comer y Beber Historia

Ciencia y Tecnologia Informatica e Internet
Cine Lenguas y Literatura
Deportes Musica

Derecho, Gobierno y Ciencias Politicas Salud y Ciencias Médicas
Ecologia Tiempo Libre y Ocio
Economia y Negocios Viajes/Turismo

TABLA 1. Pregunte: las bibliotecas responden (2000-2002). Clasificacion temdtica

El bibliotecario seleccionara, si procede, una o varias respuestas modelo,
predisefiadas por el sistema, para afiadir al mensaje de respuesta.

Actualmente, los textos de las respuestas modelo que puede afiadir son:

No hemos encontrado nada - Sintiendelo muche no hemes lograde encontrar una
respuaesta precisa a la pregunta que nos planteo. Le rogamos que si @n otro momento
encuentra algun dato mas sobre el tema, nos vuelva a remitir la pregunta

Pregunta no apropiada - Su pregunta no se ajusta al proposito de nuestro servicio, por lo
que aconsejamos que se ponga en contacto con otro centro de infermacion para resclverla

Respuesta incompleta - Ls respuesta gque le enviames no se ajusts exactamente =2 lo que
usted =solicito, pero no hemos podido encentrar infoermacion mas preciza. Consulte alguna
de las obras que le recomendamos en |a bibliografia anexa

Preguntas de 1 en 1 - Aprovechamos para recordarle que para facilitar |2 elaboracion de
las respuestas nos envie sus consultas de una &n una.

Consultorio bibliotecario - En relacidn con su pregunta demandando infoermacién sobre
cuestiones bibliotecario-documentales, ponemos @n su conocimiente que &l servicio
«Pregunte, las biblictecas responden» es un servicic de referencia de caracter enciclopedico
y por tanto no figura entre sus objetivos |a consultoria sobre tales aspectos, Sin embargo,
le facilitamos algunas informacion general que puede serle de utilidad.

Acumulacion de preguntas - Por favor no realice demasiadas preguntas en el mismo
momente, porgue puede saturar al personal que atiende el servicio. Busque una férmula
genérica para plantear sus cuestiones.

Pregunte poco precisa o muy genérica - El tema de su pregunta resulta amplisime e
impreciso para los limites de este servicio y la respuesta a |la misma supondria no solo la
consulta de las numerosas fuentes de informacion existentes. sino tambien la elaboracion
de un informe gque en cualquier caso excede nuestras posibilidades.

FIGURA 8. Pregunte: las bibliotecas responden (2000-2006). Ejemplos de respuestas modelo
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CLASIFICACION TEMATICA 2002-2016

Nuevos cambios: coordinador, clasificacion temd-
tica, dominio y Grupo de Trabajo

A partir de febrero de 2002 se produce un cambio de coor-
dinacién técnica en la Biblioteca Regional de Murcia: Tomas
Saorin deja el puesto y pasa a desempeniarlo Angel Pefialver
Martinez, de la misma biblioteca. Angel Pefialver asumira
esta labor hasta el afio 2006, en el que la Subdireccién Ge-
neral de Coordinacién Bibliotecaria del Ministerio de Cul-
tura se haré cargo de la coordinacién total del servicio (tanto
general como técnica). Como Tomds Saorin, Angel Pefialver
informara periédicamente al Ministerio de los datos de uso
del servicio y realizard una labor muy activa de difusién de
Pregunte tanto en publicaciones como en encuentros profe-
sionales, dando noticia de su evolucién en diversas comuni-
caciones de los tres primeros Congresos Nacionales de Biblio-
tecas Publicas.

En julio de 2002 se realiza el cambio de la clasificacién
tematica acordada en la reunién de 6 de junio de 2001. Esta
nueva clasificacién fue elaborada por la Biblioteca de Castilla-
La Mancha, dado que la anterior no se ajustaba a determi-
nadas preguntas hechas por los usuarios y contenia materias
excesivamente amplias que contrastaban con otras demasiado
especificas. Este hecho desvirtuaba los datos estadisticos por
materia, puesto que la mayor parte de las preguntas quedaban
incluidas en las categorias mds amplias de contenido huma-
nistico, como «Arte y Humanidades» o «Lenguas y Literatura»,
que por este motivo recibieron el 40 % del total de las consultas
realizadas en el primer afio funcionamiento del servicio. Los
estudios sobre el tipo de consultas recibidas por tema y el tipo
de fuentes utilizadas para su respuesta (impresas y digitales)
comenzaron ese mismo afio por parte de la coordinacién téc-
nica y fueron presentados en el I Congreso Nacional de Biblio-
tecas Publicas (CNBP) celebrado en Valencia entre el 29 y el
31 de octubre de 2002 @®, el II CNBP celebrado en Salamanca
de 17 al 19 de noviembre de 2004 “7 y III CNBP celebrado en
Murcia del 29 de noviembre al 1 de diciembre de 2006 ®.

El cambio en la clasificacién temética realizado en 2002 se
sigue manteniendo en la actualidad (Tabla 2).

En 2003 los cambios contintian y el Ministerio da de alta
el 7 de mayo de 2003 el nuevo dominio del servicio http://
www.pregunte.es. Las URL anteriormente utilizadas se man-
tendran y redirigirdn a la de dominio de DNS de segundo
nivel bajo «.es»

Ademas, en las VII Jornadas de Cooperacién Bibliote-
caria, celebradas en Toledo del 21 al 23 de mayo de ese afio,
se acuerda la constitucién de un nuevo Grupo de Trabajo de
Referencia Virtual (punto 14 de las conclusiones finales) «con
los objetivos prioritarios de estudiar e implantar un servicio
cooperativo de referencia directa y de reorganizar el servicio
de informacién cooperativa Pregunte» 9. El coordinador de
este grupo serd Fernando Gonzalez Ramoén, de la Biblioteca
Publica del Estado en Jaén.

El 24 de junio de 2003 tiene lugar una reunién en la Se-
cretaria de Estado de Cultura donde se procede a realizar la

Administracion, Legislacion, Politica
Arte
Bibliotecas y Documentacion

Ciencia y Naturaleza

Ciencias Sociales

Economia y Empresas

Educacion

Empleo y Trabajo

Historia

Informatica e Internet

Ingenieria. Tecnologias

Lenguas y Literatura

Lugares y Gentes

Pensamiento y Religiones
Salud, Medicina
Viajes y Ocio

TABLA 2. Pregunte: las bibliotecas responden (2002-2006). Clasi-
ficacion temdtica

revisién de los acuerdos tomados en la tltima reunién (6 de
junio de 2001). Se constata que se ha aumentado el namero
de bibliotecas participantes (en ese momento constituido
por 27), se ha realizado un cambio en la clasificacién, se han
organizado y financiado dos sesiones de formacién para las
bibliotecas participantes en Toledo y se ha procedido a la con-
tratacién de mejoras en el software. Se cita que la comisién
formada en la reunién de 2001 no ha funcionado de forma
eficaz ni a efectos de realizar nuevas propuestas para el fun-
cionamiento del proyecto ni como grupo de debate, por lo
que se crea una nueva comisién formada por la Biblioteca
de Andalucia, Biblioteca de Castilla-La Mancha, Biblioteca
Municipal Central de San Sebastian, las BPE en Santander
y Zaragoza, la Biblioteca Regional de Murcia, el Servicio de
Bibliotecas y de Patrimonio Bibliografico de la Generalitat de
Catalufia y un representante de la Subdirecciéon General de
Coordinacion Bibliotecaria. Se acuerda que esta nueva comi-
sién revise de nuevo el «Manual de procedimiento».

La SGCB se compromete de nuevo a asumir a medio plazo
la coordinacién técnica del proyecto, asi como la organizacién
y financiacién de cursos de referencia que mejoren las compe-
tencias del personal que trabaja directamente en la atencién
del servicio (el siguiente curso de formacién se realizara en el
mes de noviembre de ese mismo afio) y a seguir con la poli-
tica de adquisicién bibliografica en apoyo al servicio para los
centros participantes.

En esta reunién se sefiala por primera vez que las biblio-
tecas que atienden el servicio perciben un claro descenso en
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la demanda del mismo, que se materializa en la disminucién
del namero de preguntas que reciben las bibliotecas. Se co-
menta que este hecho puede deberse a la falta de difusién,
por un lado, y al mayor conocimiento de internet por parte
de los usuarios, por otro, ya que cuentan con mayor acceso
a internet y capacidad para encontrar por si mismos lo que
necesitan buscando a través de la red.

Este punto resulta relevante para que el Ministerio no-
tifique que encargara una evaluacién del servicio Pregunte a
José Antonio Merlo, profesor de la Facultad de Traduccién y
Documentacién de la Universidad de Salamanca, con el fin de
que dicho estudio sirva para obtener datos y conclusiones que
ayuden a la toma decisiones para mejorar y orientar el fun-
cionamiento del servicio. El informe serd presentado en sep-
tiembre de 2004 y analizard el funcionamiento del servicio
en sus cuatro afios de recorrido, detectando sus debilidades
y proponiendo una serie de recomendaciones de mejora ®°.

El afio 2003 se cierra con la incorporacién de nuevas bi-
bliotecas. El 1 de diciembre de ese afio se producen las altas
de las bibliotecas publicas del Estado en Albacete, Cuenca,
Lleida y Mérida, la Biblioteca de Castilla y Leén, la Biblio-
teca Publica del Estado en Valladolid y la Biblioteca Publica
Latina-Antonio Mingote de Madrid.

En el afio 2004 contindan los cambios. El 8 de enero se
produce el alta de la Biblioteca Publica del Estado en Burgos
y el 1 de febrero la Biblioteca Central de Terrassa, que llevaba
en el proyecto desde el 9 de mayo de 2000, abandona Pre-
gunte, dejando el servicio atendido en ese momento por 34
bibliotecas.

En el mes de febrero también se produce una reunién de
la Comisién de Seguimiento, pero toda decisién al respecto
del servicio queda aplazada a la entrega del informe de José
Antonio Merlo. Los objetivos comunes que se observa tienen
en comun tanto la Comisién de Seguimiento (Grupo de Tra-
bajo Pregunte) como el Grupo de Trabajo de Referencia Vir-
tual, creado en 2003, hace que ambos grupos se fusionen. En
el punto 12 de las conclusiones finales de las VIII Jornadas
de Cooperacién Bibliotecaria, celebradas en Valencia del 2 al
4 de junio de 2004, «se acuerda que el grupo de seguimiento
del servicio cooperativo de informacién en linea Pregunte: las
bibliotecas responden se integre en el Grupo de Trabajo de Re-
ferencia Virtual» ®V. En este grupo solo se mantendran los
representantes de la Biblioteca de Andalucia y de la Biblioteca
Regional de Murcia, procedentes de la antigua comisién (el
resto no se incorporaran) e incluird a nuevos representantes
de las BPE en Caceres, Toledo, Valencia, Valladolid, la Biblio-
teca Regional de Madrid y la Subdireccién General de Coordi-
nacién Bibliotecaria.

El 12 de mayo de 2005 la nueva Subdirectora General de
Coordinacién Bibliotecaria (Maria Antonia Carrato Mena)
convoca a los directores de las bibliotecas participantes y a las
personas que atienden directamente el servicio en las mismas
ala reunién anual sobre el servicio en la Secretaria de Estado
de Cultura del Ministerio para evaluacién y seguimiento de
lo realizado durante el ultimo periodo y establecimiento de

los objetivos para futuras actuaciones. En esta reunién se re-
visan los acuerdos de la anterior (24 de junio de 2003), se pre-
senta el informe realizado por José Antonio Merlo, se repasa
la situacién actual del servicio y las propuestas del Grupo de
Trabajo de Referencia Virtual, partiendo del analisis y pro-
puestas de mejora del informe de los primeros cuatro afios de
funcionamiento del servicio.

2.1.4. Desarrollo histérico: 2005-2009

Reunion anual de seguimiento del servicio del
ario 2005: El servicio Pregunte tras las conclu-
siones del informe de andlisis

La reunién del 12 de mayo de 2005 se abre realizando un re-
paso al grado de cumplimiento de los acuerdos de la dltima
reunién anual. Se informa de que se ha puesto en marcha de
forma efectiva la Comisién de Seguimiento de Pregunte, re-
fundiéndola con el Grupo de Trabajo de Referencia Virtual
formado por el Ministerio y las comunidades auténomas. Se
confirma que la Subdireccién General de Coordinacién Biblio-
tecaria asumird la coordinacién técnica del servicio a princi-
pios de 2006, que el siguiente curso de formacién de profe-
sionales que atienden el servicio se realizard en noviembre
de 2005 y que se van a incorporar a lo largo del afio nuevas
bibliotecas (BPE en Palma de Mallorca, BPE en Zamora®? yla
Biblioteca Regional de Madrid).

Por su parte, el coordinador del Grupo de Trabajo informa
de que las estadisticas del servicio sefialan que este perma-
nece estable, con una ligerisima tendencia al alza después del
descenso de consultas de los dltimos afios. A continuacién se
presentan las propuestas de la Comisién de Seguimiento a
raiz del estudio del informe encargado a Merlo. Se exponen
las siguientes decisiones para su aprobacién:

1. Propuestas generales:

* Pregunte necesita de ciertas actualizaciones pero no
de cambios radicales. Por ello se propone continuar
con el cardcter puramente referencial y factual del
mismo, sin cambiar su filosofia y misién: las res-
puestas deben aportar el dato preciso o sefialar la
manera de conseguir la informacién, no elaborar
respuestas largas que se alejan de sus objetivos.

* El servicio necesita incidir en la homogenizacién y
calidad de las respuestas dadas, con especial aten-
ci6én a la mencién de las fuentes consultadas y de
las fuentes para que el usuario amplie o consiga in-
formacién de forma auténoma.

* Para conseguir un criterio de respuesta unificado a
todas las preguntas se revisardn de nuevo los «Ma-
nuales de procedimiento y estilo» del servicio y se
realizaran cursos peridédicos de formacién.

* Pregunte se debe completar con recursos de re-
ferencia electrénica que permitan al usuario ser
autosuficiente en la busqueda de informacién,
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recurriendo al servicio propiamente dicho cuando
sus capacidades al respecto y las herramientas
aportadas no sean suficientes para satisfacer su
consulta.

Se entiende que el método de suministro de fondos
bibliograficos de referencia por parte del Ministerio
a las bibliotecas participantes esta ya agotado y se
propone adquirir recursos electrénicos en linea que
puedan utilizar todas las bibliotecas participantes,
independientemente de su titularidad.

Al ser un servicio cooperativo e independiente,
se debe ampliar el numero de bibliotecas partici-
pantes y su imagen debe quedar claramente dife-
renciada de cualquier otro proyecto o pagina web.

. Propuestas de realizacién inmediata:

Encargar un indice de recursos en internet, con
fuentes de informacién esenciales que sirva tanto
para los usuarios como para los bibliotecarios refe-
rencistasy que sea mantenido de forma cooperativa.

Realizar evaluaciones periédicas del servicio y pre-
parar un sistema de evaluacién automatico posres-
puesta (encuesta de satisfaccién de usuarios).

Eliminar la opcién actual por la que el usuario debe
registrarse para formular una queja. El formulario
para enviar quejas debe ubicarse en una zona vi-
sible y no requerir de ningan paso previo.

El sistema debe generar un aviso automdtico al
usuario, indicdndole que se ha recibido su consulta
y que se le contestara en el plazo establecido.

La aplicacién debe permitir que cada pregunta
pueda ser seguida por la misma biblioteca para
poder ampliarla en caso de no resultar satisfactoria.

Incidir en la formacién especifica de los profesio-
nales que atienden el servicio, tanto presenciales
como en linea, que incluyan técnicas de busqueda,
utilizacién de herramientas web y fuentes de in-
formacién en el manejo de la herramienta de Pre-
gunte, la homogenizacién de los procedimientos
y respuesta e insistir en la utilizacién del foro de
Pregunte y de la base de datos de respuestas.

2.1. Redisefiar la web:

* Establecer dos grandes 4reas: una para consulta
auténoma de los usuarios con recursos web re-
comendados en forma de sencilla base de datos
y otra para preguntar a los bibliotecarios.

¢ Incluir unaventana previa de informacién donde
se especifique cudl es el objetivo del servicio.

* Optimizar la visualizacién desde cualquier nave-
gador y realizar un nuevo disefio que deje claro
que se trata de un servicio cooperativo y no de
una biblioteca en particular.

¢ Visibilidad de las bibliotecas participantes en la
web de cara a los usuarios.

* El sistema debe establecer una herramienta au-
tomatica que recuerde a las bibliotecas y al coor-
dinador las respuestas pendientes de responder
para que no queden fuera de plazo.

* Rediseriar el archivo de preguntas contestadas
para convertirlo en la herramienta primaria
para bibliotecarios y usuarios, mejorando radi-
calmente el buscador e incorporando opciones
avanzadas de bisqueda.

* Mejorar la difusién del servicio tras el redisefio
de la pigina web con campanas de promocién,
notas de prensa, trabajos cientificos, etc.

* Revisar el «<Manual de procedimiento» para con-
seguir homogenizar respuestas y crear un ma-
nual de procedimiento abreviado.

* El servicio debe ser solo para usuarios que em-
pleen cualquiera de laslenguas oficiales de Espana.

¢ Incidir en la responsabilidad de las preguntas
sin respuesta y utilizar los foros como herra-
mienta fundamental de comunicacién entre los
participantes.

3. Propuestas que se elevan a la siguiente reunién anual o
asamblea de bibliotecas participantes para su estudio:

¢ Incorporar mas bibliotecas y reducir el plazo de res-
puesta maximo a dos dias laborables.

¢ Establecer un centro coordinador con autoridad
sobre los turnos, capacidad de intervencién ante
alteraciones del procedimiento y asesoramiento a
las bibliotecas participantes.

¢ Considerar obligatoria la inclusién de edad, motivo
de consulta y localidad de residencia por parte de
los usuarios.

4. Propuestas de futuro a medio plazo:
* Encargar un manual de fuentes de informacién.

* Desarrollo de un sistema de chat para una fase
posterior, por considerarse interesante pero no
prioritario.

En la reunién todas las propuestas se aceptan a excepcion
de la reduccién del plazo méaximo de respuesta que, por tanto,
permanece en tres dias laborables o 72 horas.

Alo largo del afio 2006 el Grupo de Trabajo de Referencia
Virtual trabajard en la revisién del Manual de Pregunte, fi-
jando la siguiente estructura a desarrollar:

1. Introduccién
a. Qué es Pregunte
b. Objetivos

c. Pregunte como servicio de referencia
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2. Uso del programa (este apartado no se desarrolla a la
espera del cambio del programa, que llevara aparejado
un cambio de disefio. También se determina incluir en
este apartado aquello que afectase a la coordinacién
técnica del servicio).

3. Gestién de preguntas/respuestas
a. Larecepcién de preguntas
b. La elaboracién de respuestas
c. Elenvio de las respuestas

4. Pautas de estilo de las respuestas
a. Referenciar fuentes

5. Fuentesy herramientas
a. Buscador interno
b. Recursos
c. Estadisticas
d. Evaluacién

6. Directorio de bibliotecas participantes

Nueva version del sistema y migracion de Pre-
gunte a los servidores del Ministerio de Cultura:
2006-2007

La asuncién de la coordinacién técnica del servicio por parte
de la Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria im-
plicaba que el software y el hardware de Pregunte tenian que
ser migrados desde la Biblioteca Regional de Murcia a los ser-
vidores del entonces Ministerio de Cultura.

La Subdireccién General de Tecnologias de la Informacién
y Comunicaciones (SGTIC) del Ministerio y los técnicos de
la SGCB inician en mayo de 2006 el desarrollo de una nueva
version del sistema de acuerdo con los requisitos establecidos
por el Grupo de Trabajo. Inicialmente dichos requisitos es-
tablecian que el sistema a desarrollar debia ofrecer la misma
funcionalidad que ya existia junto a algunas mejoras que se
detallaron en el pliego de contratacién. Posteriormente se
fueron modificando las funcionalidades vigentes y afiadiendo
otras nuevas no contempladas en esos requisitos previos. Fi-
nalmente, en octubre de 2006, la SGCB solicit6 a la SGTIC
una modificacién completa del disefio de paginas, por lo que
el sistema sufri6 bastantes cambios con respecto a la versién
anterior. Estos cambios afectan al conjunto de los médulos
que constituyen el servicio: médulo del usuario, médulo
del bibliotecario, médulo del coordinador y funcionalidades
adicionales.

1. Médulo del usuario:
1.1. Consulta:

* Formulario de consulta: Se incorpora un aviso
automaético al usuario al producirse un fallo en
el registro de su consulta. Se crea un nuevo aviso
de mensaje de notificacién de la consulta reali-

zada por el usuario a la biblioteca en turno y un
enlace directo a la pregunta.

Regla para validar la direccién de correo elec-
trénico del usuario (el sistema comprueba que
la direccién de e-mail proporcionada tiene la
forma de correo electrénico y lo valida pidiendo
confirmacién, obligando al usuario a introducir
su direccién dos veces).

Se crea una nueva funcionalidad: mensaje de
correo electrénico multilingtie a la direccién de
correo del usuario, informando de que se ha re-
gistrado su consulta y un enlace directo para se-
guimiento de la misma.

Se crea una nueva funcionalidad de preguntas
anidadas: envio de una nueva consulta anidada a
otra anterior con objeto de que pueda ser contes-
tada por la misma biblioteca. Esta nueva funcio-
nalidad esta pensada para que un usuario que ha
realizado una primera consulta que ha sido res-
pondida por una biblioteca y realiza otra nueva
en relacién con la pregunta de origen, sea rediri-
gida de forma automadtica a la biblioteca que con-
testd y no a una nueva, para que la biblioteca am-
plie o clarifique dudas al respecto de la misma.

Incluir al final de la respuesta un enlace a una
encuesta de satisfaccién. El cuestionario se
devuelve a la biblioteca que ha contestado y al
coordinador general y esa informacién se guarda
en la base de datos para estadisticas.

1.2. Buscador:

* Formulario de busqueda sencilla: permitir la se-

leccién de campo por el que se busca (pregunta,
respuesta o ambos). Busquedas sin distincién
de acentos ni mayusculas. Eliminacién de bus-
queda exacta de texto. Inclusién de busqueda
por intervalo de fechas.

Formulario de btisqueda avanzada. Nueva fun-
cionalidad: se incorporardn nuevos operadores
(Contiene, No contiene, Frase exacta, Y, O).

Pigina de resultados de busqueda: multilin-
giiismo, paginacién de resultados y agrupacién
de los resultados por temas.

* Respuestasperdidas: Paginacién delosresultados.
1.3. Sugerencias:

* Formulario de sugerencia: seleccién de lengua

para la respuesta. Redireccion a la biblioteca de
turno en dicha lengua, con copia al coordinador.
Aviso al ciudadano en caso de producirse un
fallo en el envio de sugerencia.

Nueva funcionalidad: notificacién al usuario.
Envio de notificacién multilingiie de recepcién
de sugerencia.
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1.4. Secciones informativas:

Nueva funcionalidad: nueva gestién para las sec-
ciones informativas de forma que no tengan que
estar prefijadas.

Nuevo disefio web.
Accesibilidad AA.

Medidas de seguridad de proteccién de datos de
caracter personal.

2. Médulo del bibliotecario:

2.1. Preguntas pendientes:

Lista de preguntas pendientes de la biblioteca
en turno: visualizacién de la consulta antes de
escoger la accién a realizar con ella.

Formulario de respuesta: gestién de las res-
puestas modelo segun el tipo de respuesta y el
idioma seleccionado. Gestion de las respuestas
perdidas tanto dentro como fuera de plazo.
Aviso al bibliotecario en caso de producirse un
fallo en el envio de la respuesta.

Confirmacién de envio de respuesta. Visuali-
zacién del correo electrénico que se enviara.
Multilingue.

Rechazar consulta: nueva versién que permita
rechazar la consulta con la misma funcionalidad
que al responder.

Redirigir consulta: nueva versién que informe a
las bibliotecas en turno y lengua que atienden
que se les ha redirigido una consulta por parte
de otra biblioteca.

2.2. Buscador:

Formulario de busqueda: operadores nuevos
(Contiene, No contiene, Frase exacta, Y, O).
Nuevas listas de seleccién multiple por biblio-
teca, idioma, rango de edad, tema, provincia,
estado de la consulta y tipo de respuesta. Bus-
queda por intervalo de fechas de recepcién y res-
puesta. Filtro para consultas ejemplo.

Navegacién por resultados: agrupacién de los
resultados por temas, con totales y subtotales
encontrados. Paginacién de los resultados.

Pagina con detalle de la consulta: se afiade infor-
macién referente al usuario (correo electrénico,
nombre, tramo de edad y provincia), a la biblio-
teca que gestion la respuesta, tema asignado, es-
tado dela consulta, tipo de respuesta y respuestas
modelo asignadas, si es una consulta ejemplo,
historial de redirecciones de la consulta a otras bi-
bliotecas e historial de consultas anidadas a esta.

Acciones asociadas a la consulta: desde la pagina
de detalle la biblioteca responsable de la consulta
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puede realizar ahora las siguientes acciones: res-
ponder a consultas pendientes, redirigir a otra
biblioteca, rechazar la consulta y marcar o des-
marcar como ejemplo consultas ya contestadas.

Mejora del «Médulo de estadisticas» y nuevas
funcionalidades: agrupacién de estadisticas por
idioma, rango de edad, provincia, tema e inter-
valos de tiempo (dias, meses y afios). Exporta-
ci6én a Excel. Busqueda de las consultas que cum-
plen el criterio de una casilla de la estadistica.

2.3. Otras funcionalidades:

Informacién de turnos: nueva versién que per-
mite mostrar turnos con mas de una biblioteca
por dia.

3. Médulo del coordinador:

3.1. Gestién de datos de la biblioteca:

Nueva funcionalidad de gestién de los datos de
la biblioteca y de los bibliotecarios por parte del
coordinador. Se afiade un nuevo perfil que per-
mite gestionar los datos de la biblioteca y de los
bibliotecarios, la gestién de los dias festivos en
que cierra la biblioteca y el mantenimiento de
respuestas modelo.

3.2. Gestién de turnos:

Nueva funcionalidad: regeneracién de turnos.
Lanzar la generacién de turnos desde la fecha
indicada en adelante. Cambio de turno de una
biblioteca en particular.

3.3. Otras funcionalidades:

Gesti6n de fiestas: Aviso automatico si hay turno
asignado en esa fecha.

Mantenimiento de las respuestas modelo: nueva
versién que permite mantener un historial de
respuesta modelo.

4. Funcionalidades adicionales:

4.1. Procesos automaticos del sistema:

Asignacién mensual de turnos: control de fiestas
e idiomas, equilibrando la asignacién de turnos
y corrigiendo errores en la generacién de turnos
anterior.

Notificacién diaria de turnos: nuevo formato de
mensaje.

Notificacién diaria de consultas pendientes:
nuevo formato de mensaje. Enlace directo a
consultas.

Nueva funcionalidad: informacién estadis-
tica mensual. Envio de estadistica anual por

biblioteca.

Lista de distribucién (foro) del Grupo de Trabajo.
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Desde que se inicia el proyecto de mejora de la aplicacién
en mayo de 2006, la SGTIC y la SGCB trabajan en colabora-
cién con los miembros del Grupo de Trabajo para ejecutar las
funcionalidades solicitadas. De junio a diciembre de 2006
el Grupo de Trabajo realiza la primera fase de pruebas a la
aplicacién, dandose de alta como bibliotecas ficticias. Du-
rante estos meses, técnicos informdticos y bibliotecarios del
Ministerio viajan en varias ocasiones a Murcia con el fin de
coordinar con sus homoélogos en la Biblioteca Regional de
Murcia los trabajos de migracién del sistema a los servidores
del Ministerio.

Mientras las pruebas con la nueva versiéon en produccién
se llevaban a cabo, el servicio se mantenia con la antigua
version. A finales de 2006 el servicio permanece estable con
tendencia a la baja y un total de 4964 consultas anuales y,
como destacan Angel Pefialver y Antonia Dolores Hermosilla
en una comunicacién al respecto del servicio en el III Con-
greso Nacional de Bibliotecas Publicas celebrado en Murcia,
la categoria temdtica «Bibliotecas y Documentacién» supone
un porcentaje creciente en el conjunto tematico de las con-
sultas recibidas en Pregunte en los ultimos afios, lo que les
lleva a concluir ya por ese afio que el servicio estaba ten-
diendo a convertirse en un consultorio para profesionales o
usuarios de «Bibliotecas y Documentacién». Por su parte, el 7
de noviembre de 2006, José Pablo Gallo (Director de la BPE
en Murcia) participa en una mesa redonda sobre «Biblioteca
y usuarios virtuales» en las VIII Jornadas sobre Gestién de
la Informacién organizadas por SEDIC, ofreciendo los datos
de uso del servicio a lo largo de ese afio ®. Comenta que el
servicio estd compuesto en ese momento por 40 bibliotecas
participantes, que se encuentra en pruebas el nuevo software
informadtico, que se tiene un nuevo manual de uso y estilo y
que se han incorporado recursos de referencia en linea, con
el fin de conseguir un desdoblamiento en un servicio de bus-
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queda auténoma y el Pregunte tradicional. Sobre los datos de
consulta, destaca que la media de preguntas al diaesde 16y
que el tiempo de respuesta media es de 38 horas. Confirma
también que las preguntas recibidas ese aflo mayoritaria-
mente entran dentro de la clasificacién tematica «Bibliotecas
y Documentacién» (que suponen el 16 % del total de las re-
cibidas ese afio), seguidas de otras materias como «Lenguas
y Literatura» (12 %), «Historia» (10 %) y «Administracién,
Legislacién y Politica» (6 %).

El 8 de marzo de 2007 la nueva versién de Pregunte esta
lista y la jefe de servicio de la Subdireccién General de Tec-
nologias de la Informacién y Comunicaciones del Ministerio
de Cultura (Amparo Candelas) informa de las nuevas funcio-
nalidades del sistema a los miembros del Grupo de Trabajo
en reunién presencial en el Ministerio, presentando el cro-
nograma de actuaciones en 2007. Se pretende que la segunda
fase de pruebas la realicen las 40 bibliotecas participantes en
el servicio en ese momento. Tras unas semanas de prueba, se
procedera al envio de una encuesta para valorar el resultado
de los cambios realizados y la Subdireccién General de Coor-
dinacién Bibliotecaria realizar4 un informe de evaluacién con
los resultados de las encuestas y las pondra en comun con las
bibliotecas participantes en una futura reunién comun con
representantes de todas ellas. En esta reuni6n se decide que
la migracién definitiva del sistema de los servidores de la Bi-
blioteca Regional de Murcia a los del Ministerio de Cultura se
realice con fecha 26 de marzo de 2007.

El nuevo disefio grafico de Pregunte se mantendrd de abril
de 2007 a septiembre de 2008 (Figura 9).

La valoracién de las bibliotecas participantes recogidas a
través de la encuesta sobre los cambios es positiva y muchos
de los participantes proponen la creacién inmediata de una
herramienta que permita a todos los centros conformar una
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FIGURA 9. Pregunte: las bibliotecas responden (2007-2008). Pdgina principal
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base de datos de recursos de referencia, tipo wiki, o con pro-
gramas que permitan la creacién de una coleccién de links a
partir de los site que los usuarios van afnadiendo, tipo Del.
icio.us.

La reunién de puesta en comun con las bibliotecas par-
ticipantes tendra lugar en el Ministerio de Cultura el dia 17
de mayo de 2007. Su objeto es la presentacién de las mejoras
realizadas a las bibliotecas, la valoracién de dichas mejoras
y la aclaracién de dudas en torno a las nuevas funcionali-
dades, asi como la aprobacién de los cambios por parte de
las bibliotecas participantes y la fijacién de objetivos para
futuras actuaciones. En el orden del dia consta la revisién de
acuerdos de la ultima reunion, la presentacion y resumen de
las mejoras realizadas a la aplicacidn, la presentacién a las bi-
bliotecas de las modificaciones realizadas en el «Manual de
procedimiento» del servicio para adaptarlo a los cambios de
la nueva versién, los cursos Pregunte 2007 y la adquisicién de
recursos en linea para bibliotecas publicas.

A la reunion asisten 52 representantes de las bibliotecas
que componen el servicio. Este encuentro con las bibliotecas
participantes se realiza transcurridos dos afios desde la ul-
tima reunién anual (el 12 de mayo de 2005). La Subdirectora
General de Coordinacién Bibliotecaria realiza un repaso a los
acuerdos tomados en 2005 e informa que la coordinacién téc-
nica de Pregunte ha sido asumida por el Ministerio de Cultura
en abril de 2006. El retraso en la asuncién de esta coordina-
cién se debe a que ha sido necesario llevar a cabo un desa-
rrollo importante del sistema que por su importe (71 569
euros), no fue posible tramitar en 2005. En 2006 se llevaron
a cabo los trabajos necesarios para poner en producciéon el
nuevo desarrollo.

El resultado de la migracién de los servidores de la Biblio-
teca Regional de Murcia a los del Ministerio de Cultura es una
nueva version de la aplicacién que cumplia con la normativa
vigente en las aplicaciones internet de la Administracién Ge-
neral del Estado (accesibilidad, proteccién de datos, etc.) y
el redisefio de la aplicacién de acuerdo con las normas para
desarrollo de las aplicaciones del Ministerio. Ademads se me-
joraron, de acuerdo con las especificaciones de las bibliotecas
participantes y las del Grupo de Trabajo, las funcionalidades
ya existentes y se incorporaron otras nuevas.

Al respecto de los cursos, se recuerda que se han realizado
dos ediciones del «Curso sobre el sistema cooperativo Pre-
gunte» en noviembre de 2005 y marzo de 2006, respectiva-
mente (ambos en las instalaciones de la Biblioteca de Castilla-
La Mancha), a las que asistieron 50 bibliotecarios de todas las
bibliotecas participantes en el servicio.

Se sugiere por tanto que se realicen los siguientes cursos
en 2008 y que estos se centren en el manejo de fuentes de
informacién y referencia que sirvan de apoyo a los profesio-
nales que mantienen el servicio de forma cooperativa, mas
que en el manejo de la aplicacién propiamente dicha. Las bi-
bliotecas participantes sugieren al Ministerio que se estudie
la posibilidad de realizar este tipo de curso en linea. La SGCB
se compromete a estudiar su viabilidad.

Se informa de la incorporacién de seis nuevas bibliotecas
en 2005 (BPE en Girona, BPE en Palma de Mallorca, BPE en
Segovia, BPE en Soria, BPE en Teruel y BPE en Zamora (al
respecto de la BPE en Zamora, ver nota 22), y de «la dotacién
delotes bibliograficos de referencia de 18 000 euros para cada
una de ellas [sic]» (realmente la inversién fue mucho mayor,
puesto que se realizaron dos compras en los afios 2006 y
2007 que alcanzaron los 153 405,56 euros, elevando la media
a més de 30 000 euros por biblioteca), asi como de la baja del
Centro Superior Bibliografico de Galicia, que se produjo el 28
de marzo de 2007.

Se notifica que la SGCB adquirié en 2005, como apoyo al
funcionamiento del servicio Pregunte, licencias para propor-
cionar acceso a todas las bibliotecas participantes y a los usua-
rios del servicio a las bases de datos Ocenet Saber, Ocenet
Salus y Westlaw Aranzadi. Dichas licencias fueron renovadas
con fecha 22 de diciembre de 2006. En el caso de las bases de
datos de Ocenet, se adquirieron «15 licencias concurrentes de
acceso remoto a la base de datos documental Ocenet Saber por
importe anual de 18 170 euros [sic]» (el importe real fue de 17
539,20 euros) y en las mismas condiciones se adquirieron «15
licencias a la base Ocenet Salus por importe de 17 272 euros
[sic]» (el importe real fue de 16 662,24 euros). En el caso de
la base de datos juridica Westlaw Aranzadi, la SGCB adquirié
40 licencias para cubrir el acceso de todas las bibliotecas par-
ticipantes por importe anual de 11 944 euros. Se acuerda con-
tinuar con la suscripcién un afio més a estas bases de datos
y, a partir de ese momento, evaluar la continuidad o no de la
suscripcién a las base de Ocenet, dado que no son muy bien
valoradas por las bibliotecas participantes y tienen poco uso.
La SGCB plantea ademds la necesidad de coordinar esfuerzos
con el objeto de acabar con la situacién actual de duplicidad
en la compra de licencias de estas herramientas en linea por
parte del Ministerio y de algunas comunidades auténomas.

La SGCB informa a los asistentes que tiene previsto con-
tinuar con esta linea de adquisicién de recursos electrénicos
y para ello ha pedido al Grupo de Trabajo que evalie otros
productos similares como i-Conoce, Diarios del Mundo, Hi-
perenciclopédia, Centro de Recursos Espasa o e-Libro. Tras
presentar la evaluacién de estos recursos por parte del grupo,
la propuesta generalizada es la de no tender tanto a la compra
de recursos como al aprovechamiento de medios gratuitos
en linea. Se apuesta por incorporar lugares comunes de refe-
rencia dentro de la propia aplicacién, siguiendo el ejemplo de
las bibliotecas universitarias, que ponen a disposicién de sus
centros una seleccién bibliografica por temas. En este sentido,
también se comenta la posibilidad de abrir el servicio a otro
tipo de centros, concretamente en el &mbito universitario, con
el fin de poder redirigir preguntas especialmente complicadas
abibliotecas especializadas. Se acuerda que aunque no sea una
prioridad, dado que no entra dentro de las prioridades del ser-
vicio, el Grupo de Trabajo o la SGCB entrarian en contacto con
la Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas (REBIUN) para
buscar una futura colaboracién entre ambas redes.

Al respecto de una posible camparia de difusién, se in-
forma que se pospone hasta que estén operativas las actua-
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lizaciones necesarias del sistema. Una vez puesta en produc-
cién la nueva aplicacién, la SGCB tenia prevista las partidas
presupuestarias necesarias para la difusién de Pregunte (fo-
lletos, marcapéginas, carteles, etc.) y la difusién a través de
notas de prensa y publicaciones propias (Correo Bibliotecario).
Se establece como prioridad contratar un nuevo disefio gra-
fico de la aplicacién y un logo que permita realizar una cam-
pana basada en ese nuevo disefio grafico que se plasmard en
carteles, folletos informativos tipo triptico y marcapaginas.
La campania se realizard una vez concluyan los cambios defi-
nitivos en el disefio grafico de la aplicacién.

En cuanto al Grupo de Trabajo de Referencia Virtual, se
comentan los cambios que se han producido entre sus miem-
bros a raiz de la composicién de nuevos grupos de trabajo en
las XI Jornadas de Cooperacién Bibliotecaria que tuvieron
lugar en Mérida del 10 al 22 de marzo de 2007 ®¥ y se destaca
que el servicio mantiene la tendencia al alza con una media de
en torno a 365 consultas al mes. Se informa que en ese mo-
mento el servicio se encuentra atendido por 40 bibliotecas en
todos sus turnos y que la politica de la SGCB no ha sido tanto
el aumento del namero de bibliotecas en conjunto, como el
reforzamiento de los turnos en otras lenguas oficiales del
estado, concretamente el turno en gallego, buscando susti-
tuto a la baja causada por el Centro Superior Bibliografico de
Galicia a través de la incorporacién al turno en gallego de la
Biblioteca Nodal de Pontevedra y la Biblioteca Municipal de
Estudos Locais da Corufia (tras la incorporacién de estas dos
bibliotecas, el Servicio Municipal de Bibliotecas de A Corufia
pasa a atender exclusivamente el turno en castellano); y el
turno en cataldn con las incorporaciones de la BPE en Palma
de Mallorca (2005) y la Biblioteca Valenciana Nicolau Pri-
mitiu (2007).

Posteriormente se realiza un repaso a las propuestas de
realizacién inmediata y a medio plazo que se plantearon en
la reunién de 2005, se informa que a raiz de la peticién de
encargar un indice de recursos en internet con fuentes de in-
formacién esenciales que sirviese tanto para la consulta auté-
noma de los usuarios como para el trabajo de los biblioteca-
rios referencistas y cuyo mantenimiento fuera cooperativo, la

SGCB encargé en 2005 a José Antonio Merlo ® una seleccion
de recursos de interés para usuarios de bibliotecas publicas
que debe ser revisada y ampliada por el Grupo de Trabajo de
Referencia Virtual en colaboracién con el Grupo de Trabajo
de Seleccién Bibliografica Cooperativa. Al respecto de la pro-
puesta posterior de las bibliotecas participantes de crear una
base de datos de recursos para el servicio, el Grupo de Trabajo
se mostré abierto a recoger las propuestas y valorar su inclu-
sién en el servicio.

En cuanto a la incorporacién de una modalidad de res-
puesta a través de chat, se concluye que sigue siendo un sis-
tema interesante, pero queda relegado a una fase posterior.
Se acuerda mantener el tiempo maximo de respuesta en 72
horas y que el servicio ofrezca respuesta solo en lenguas ofi-
ciales espariolas.

Cambio de diseiio grafico de Pregunte y campaiias de
difusiéon 2007-2008

El1 21 de junio de 2007 se retine en el Ministerio de Cultura el
Grupo de Trabajo de Referencia Virtual. La Subdireccién Ge-
neral de Coordinacién Bibliotecaria presenta al grupo la ver-
si6n beta del nuevo disefio grafico de la pagina, que obtiene
una amplia aprobacién por parte de los asistentes.

En cuanto a la revision de la seleccién de recursos que ela-
bor6 José Antonio Merlo, el Grupo acuerda establecer unos
criterios de actualizacién e incorporacién de nuevos recursos
a la seleccién de Merlo, repartiendo su lista entre los miem-
bros del Grupo siguiendo la clasificacién temdtica de Pre-
gunte. Para albergar los enlaces a estos recursos y seguir las
recomendaciones expresadas en la reunién anterior, el nuevo
disefio incorporé en el mend superior de la pdgina la pestafia
«Recursos en linea», con el fin de proporcionar a los usuarios
una seleccién de paginas web gratuitas sobre diversas mate-
rias que les permitieran obtener informacién evaluada pre-
viamente por bibliotecarios.

El nuevo disefio grafico y la nueva versién de Pregunte se
hace accesible al publico el 1 de octubre de 2007 %® y se difunde
a través de diferentes medios profesionales ?” (Figura 10).
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En octubre de 2007 se afiadird una nueva seccién de do-
cumentacién grafica en el aplicativo de gestién interna del
servicio para que las bibliotecas participantes en el proyecto
puedan descargarse los logos y banners de la nueva imagen
grafica en diversos tamarfios y realizar nuevos enlaces al ser-
vicio desde las paginas web de sus bibliotecas y/o difundir el
servicio a través otros medios (Figura 11).

Una vez definida la imagen gréfica del servicio y lanzada
al publico, la SGCB inicia el 18 de enero de 2008 la contrata-
ci6én del disefio, realizacién y distribuciéon de material para
la difusion del sistema cooperativo de informacién en linea
Pregunte, intentando paliar de este modo la bajada de con-
sultas progresiva que se venia produciendo en sus siete afios
de funcionamiento. La campana tiene un coste a cargo de los
presupuestos del Ministerio de 11 965 euros y se realiza en
febrero de 2008 en todas las lenguas oficiales del Estado. Se
dirige especificamente a usuarios de bibliotecas publicas, por
lo que se reparten un total de 10 000 alfombrillas de ratén,
10 000 bolsas, 26 500 marcapaginas y 2000 carteles entre las
4626 bibliotecas publicas espafiolas ®®.

Para completar la campafia de difusién era necesario
llegar a los usuarios potenciales del servicio. Por este motivo,

la SGCB contrata la elaboracién de un megabanner (formato
750x100) para su difusién en la seccién de portada del perié-
dico digital El Pais.com (Figura 12).

Aunque el megabanner solo se contraté por un periodo de
cinco dias consecutivos (del 10 al 16 de marzo), suinclusién en
un periddico de tirada nacional en su versién digital aumentd
en un 28% el numero de consultas recibidas en el servicio con
respecto al afio anterior (4376 en 2007 vs. 6097 en 2008).

La difusién continta dentro del &mbito profesional. E1 14
de marzo de 2008 se celebra en Madrid una reunién del Co-
mité Permanente de la Seccién de Referencia y Servicios de
Informacion de la IFLA. Las sesiones de trabajo se realizan
en la Biblioteca Nacional de Espafia y la entonces directora
del departamento de Referencia de la BNE y miembro del
Grupo de Trabajo de Referencia Virtual, Concha Lois, invita
a la Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria del
Ministerio de Cultura a realizar una presentacién del ser-
vicio Pregunte a los miembros del Comité. La presentacién
en inglés corre a cargo de Maria Isabel Cuadrado Ferndndez
y Eva Rivera Diaz, del Area de Proyectos de la SGCB, en ese
momento coordinadoras técnicas del servicio en la SGCB @
(Figura 13).
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En agosto de 2008 la Seccién de Referencia de IFLA comu-
nica en el 74° Congreso de IFLA celebrado ese afio en Québec
(Canadd), que el servicio de referencia virtual en linea Pre-
gunte ha sido incluido en la base de datos de servicios coope-
rativos de referencia virtual que ha elaborado la Seccién ©°.
La Seccién de Referencia destaca su interés por el servicio y
felicita a los profesionales que lo atienden por la eficacia de
su funcionamiento.

Por su parte, en reunién de 8 de mayo de 2008 en el Minis-
terio de Cultura, el Grupo de Trabajo de Referencia Virtual da
por finalizada su actualizacién de recursos en las diferentes
materias y lo deja listo para que la SGCB cuelgue los enlaces
en la pagina del servicio adaptado a cada una de las diferentes
materias de la clasificacién temdtica. Este es el germen del
origen de la seccién «Recursos en linea» tal y como se man-
tiene en la actualidad. En el acta de esta reunién, la repre-
sentante en el Grupo por parte del Ministerio comenta que
la Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria se en-
contraba en ese momento trabajando en la evaluacién de un
piloto de chat para incluir la modalidad de respuesta a través
de mensajeria instantdnea en Pregunte.

Alrespecto de la formacién, del 5 al 7 de noviembre la SGCB
organiza un curso presencial sobre «Fuentes de Referencia» en
la Biblioteca Regional de Madrid, en la que participan 28 bi-
bliotecarios de 15 comunidades auténomas integradas en el
servicio®?. La SGCB asume el alojamiento y la manutencién de
los asistentes por importe de 6955 euros. El importe total del
curso, incluyendo el pago a profesores, fue de 8574,94 euros.

Los datos estadisticos de Pregunte reflejan que 2008 fue el
afio que mas consultas se recibieron en el servicio. En ese afio
se alcanz6 la cota mas alta de consultas recibidas, con un total
de 6097 (resultado de consulta mas elevado tras el maximo de
7686 consultas recibidas en 2001). Utilizaron el servicio un
total de 4501 usuarios que preguntaron mayoritariamente en
castellano (91,57 %), seguidos muy de lejos por consultas reali-
zadas en catalan (5,58 %), gallego (2,38 %) y euskera (0,47 %).
Un 12 % de las consultas recibidas ese afio procedian de Europa
e Iberoamérica.

Incorporacion de la modalidad de respuesta via chat:
2008-2009

En las XII Jornadas de Cooperacién Bibliotecaria, celebradas
en Jaca del 11 al 13 de marzo de 2008, Alfonso Ramos (coor-
dinador del Grupo de Trabajo de Referencia Virtual) presenta
un informe en el que se adelanta que el grupo, ante la ne-
cesidad de dar un empuje al proyecto, procederia ese afio a
estudiar las posibilidades de comunicacién en tiempo real con
el usuario, especificando los requisitos generales con que de-
beria contar la funcionalidad de chat. Llama la atencién en
este informe el hecho de que el Grupo de Trabajo destaque
que «esta modalidad ya ha sido propuesta en varias ocasiones
tanto en el Grupo de Trabajo como en la asamblea de bibliotecas
participantes y siempre ha sido rechazada, pero seguimos inten-
tando que se acepte, pues mds alld de la oposicién que despierta
entre los bibliotecarios la necesidad de estar durante el turno
correspondiente dispuesto a recibir las preguntas y contestar
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en tiempo reducido, es evidente que la comunicacion directa con
la persona que hace la pregunta permite al encargado de la res-
puesta repreguntar a su vez para, en caso de necesidad, aclarar
la demanda y estar seguro de qué es lo que se desea preguntar,
ademds de ser mucho mds rdpido en la respuesta. Aunque en al-
gunos casos seria necesario, para poder encontrarla, mds tiempo
del propio chat y se precisaria enviar esta por correo electronico si
no puede ser respondida on-line, para que el bibliotecario pueda
consultar fuentes escritas o recurrir a especialistas. Habria que
ceriir el tiempo de chat al horario de biblioteca, naturalmente» 2.
La inclusién de la modalidad de chat es por tanto una inicia-
tiva del Ministerio de Cultura y del Grupo de Trabajo frente
a la opinién generalizada desfavorable de las bibliotecas par-
ticipantes, que habia ido posponiendo la decisién de imple-
mentar una modalidad de respuesta diferente a la de correo
electrénico a lo largo de varios afios, ante el temor de las exi-
gencias de tiempo que tendria que dedicar el personal de la
biblioteca a esta modalidad de respuesta.

En paralelo al Grupo de Trabajo y dejando de lado los de-
bates al respecto, la Subdireccién General de Coordinacién
Bibliotecaria del Ministerio de Cultura habia realizado la-
bores de investigacion y valoracién de diversas herramientas
informaticas que se adecuaran a los requisitos generales plan-
teados por el Grupo para desarrollar e implementar la moda-
lidad de mensajeria instantanea al servicio Pregunte, ponién-
dose en contacto con bibliotecas universitarias que ya tenian
implementado este tipo de chat (Universidad de Cadiz y Uni-
versidad de Sevilla). Tras descartar la herramienta Bibliochat
desarrollada bajo las especificaciones de la SGCB por la Sub-
direccién General de Tecnologias de la Informacién y Comu-
nicaciones del Ministerio de Cultura, la SGCB evalta software
comercial (DocutekVRLplus de SirsiDynix, QuestionPoint de
OCLC, Tutor-virtual reference toolkit de LSSI y eDialog24
de la empresa del mismo nombre) y software libre (Meebo,
Plugoo, Google Talk Chatback y Ramkim: a knowledge ins-
tant messenger). Finalmente se decide utilizar la herramienta
QuestionPoint, desarrollada de manera conjunta por OCLC
(Online Computer Library Center) y la Library of Congress
por reunir la mayor parte de las caracteristicas y funciona-
lidades necesarias para incluirlas dentro de Pregunte. El di-
sefio de los contenidos de QuestionPoint los realizaba la Li-
brary of Congress y OCLC los desarrollaba. Esta herramienta
ya se estaba utilizando como servicio de referencia nacional
en Holanda y Australia y también era el principal servicio
de referencia de otros paises como Estados Unidos, Canada
o Francia. Questionpoint era un servicio totalmente hospe-
dado en los servidores de OCLC, que realizaba copias de se-
guridad y ofrecia un sistema de gestién en multiples idiomas.

La SGCB inicia la tramitacién administrativa para la ad-
quisicién, puesta en marcha y asistencia técnica del servicio
de referencia virtual QuestionPoint el 10 de noviembre de
2008. Para poder dar respuesta en linea a las consultas lan-
zadas por cualquier usuario a través de esta modalidad era
necesaria la contratacién de licencias de acceso tanto para la
propia SGCB, como para las primeras bibliotecas que parti-
cipasen en la fase piloto, a través de la empresa Doc6: Con-
sultores en Recursos de Informacién, que en ese momento
era la tnica empresa distribuidora y proveedora de servicios,
productos y recursos para bibliotecas, propietaria de los de-
rechos de distribucién en exclusiva de dicho producto en el
territorio nacional. El importe de la primera contratacién
fue de 10 licencias anuales por importe de 40 194 euros (Fi-
gura 14).

La incorporacién de la modalidad de respuesta via chat
pretendia ser un complemento al correo electrénico y formu-
lario web que hasta la fecha se venia utilizando, en un intento
de cubrir las demandas de los usuarios que, como impacto
del desarrollo de las nuevas tecnologias en la sociedad, reque-
rian servicios mas directos e inmediatos en el tiempo para
cubrir sus necesidades informativas. En ese sentido, el ser-
vicio debia adaptarse a estas necesidades y ofrecer respuesta,
situando a Pregunte al mismo nivel que los ofrecidos por otros
sistemas bibliotecarios més avanzados.

QuestionPoint (QP) permitia proporcionar el servicio
de referencia en linea a los usuarios mediante un servicio
de mensajeria instantanea de texto entre el bibliotecario y
el usuario a través de un navegador web, con la posibilidad
de hacer co-browsing (permitiendo que bibliotecarios y usua-
rios accedieran de forma simultédnea a paginas web, envio de
URL, envio de mensajeria, notas y conavegacién dentro de
la misma pagina web) ®®. Asimismo, proporcionaba una base
de datos de conocimiento que permitia a una biblioteca ges-
tionar completamente su servicio de referencia virtual, asi
como actuar como una biblioteca central dentro de un grupo
de bibliotecas.

La base de datos de conocimiento posibilitaba la cons-
truccién de una base de datos local de preguntas y respuestas
de todas las bibliotecas participantes, que seria compartida
solo por ellas (red local Pregunte del Ministerio de Cultura).
Siestas bibliotecas lo deseaban, podian acceder a la red global
del sistema a través de un enlace entre la base de conoci-
miento local y la global, para buscar informacién o afiadir pre-
guntas modelo a la QP Global Reference Network que consti-
tufa la base de datos de todas las instituciones que utilizaban
QuestionPoint a nivel mundial.
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Ademads, QP proporcionaba herramientas para persona-
lizar plantillas por correo electrénico, paginas web y formu-
larios, pudiendo definirse distintos perfiles con diferentes
privilegios para bibliotecarios y administradores.

Por ultimo, QP permitia no solo archivar las sesiones y
busquedas y recuperarlas a través de un cédigo de resolucién,
sino que era capaz de enviar una transcripcién de la sesién
chat al correo electrénico del usuario y archivarla en la base
de datos de conocimiento.

Para el proyecto piloto se crearian diez perfiles iniciales
(uno parala SGCB, como coordinador general y nueve para las
bibliotecas participantes). La herramienta permitia a cada bi-
blioteca identificarse, acceder a las estadisticas e informes de
uso del servicio y gestionar el personal que daria soporte en
esa biblioteca, creando perfiles de administrador y biblioteca-
rios con distintos privilegios. Las licencias tenian un caracter
anual y la contratacién inicial incluia la formacién previa a las
bibliotecas participantes.

El dia 19 de febrero de 2009 se reune en el Ministerio de
Cultura el Grupo de Trabajo de Referencia Virtual. En primer
lugar se informa por parte de la SGCB de la implementacién
del chat en Pregunte. La formacién presencial de los coordi-
nadores de bibliotecas participantes tuvo lugar una semana
antes de la reunién y se tenia prevista la del resto de los bi-
bliotecarios participantes a través de formacion en linea a lo
largo de la semana siguiente. La propuesta del Ministerio era
que la totalidad de la formacion quedara finalizada durante el
mes de febrero de 2009 y que a lo largo del mes de marzo se
realizaran pruebas por parte de todas las bibliotecas para con-
seguir poner a disposicién de los usuarios el proyecto piloto
de chat el dia 1 de abril. En la primera fase del proyecto piloto
el chat estara atendido por 9 bibliotecas y 38 bibliotecarios.

Entre los trabajos pendientes relacionados con el chat es-
taba el de elaborar un «Manual de usuarios» y los guiones o
respuesta modelo que se preveia que los bibliotecarios ten-

drian que utilizar en multiples ocasiones sin necesidad de ser
tecleadas cada vez. Se acuerda que el Grupo de Trabajo ela-
bore estas respuestas modelo en base a las ya realizadas por
Eva Rivera, coordinadora técnica del servicio en la SGCB. En
esta reunidn se decide que las respuestas del chat siempre se
inicien con la identificacién del bibliotecario que estd aten-
diendo la pregunta y la biblioteca en la que se encuentra. La
representante de la Comunidad Valenciana plantea la disolu-
cién del Grupo, dado que ya se han conseguido los objetivos
propuestos. El resto del Grupo se opone y propone una serie
de temas en los que se podria trabajar en el futuro: difusién,
reelaboracién continua de los recursos de informacién en
linea que se iniciaron el afio anterior, seguimiento del ser-
vicio de chat, elaboracién del manual de este o creacién de
un blog de referencia. En cuanto a las bases de datos en linea
contratadas por el Ministerio, el Grupo de Trabajo solicita ala
SGCB que rescinda la suscripcién a las bases de datos Ocenet
y continde con las de Westlaw Aranzadi. Desde el afio 2010
(fecha en la que finalmente se eliminaria la suscripcién a las
bases de datos Ocenet) hasta la actualidad, la base de datos
juridica de Aranzadi es el unico recurso de pago con el que
cuenta Pregunte.

La formacioén prevista finalmente se alarga hasta el 10 de
marzo de 2009. Después se inicia un periodo de pruebas hasta
finales de marzo que tiene como fin el adiestramiento en el
manejo practico de la herramienta por parte de los referen-
cistas de las bibliotecas participantes. La primera semana del
mes de mayo se ocupa en la resolucién de dudas y problemas
técnicos detectados en el periodo de pruebas, que se ponen
en comun a través de un foro virtual entre las bibliotecas par-
ticipantes, la SGCB y Doc6, asi como en las labores de cierre
de la documentacién que requeria el servicio (Figura 15).

El 12 de mayo de 2009, la modalidad de respuesta a través
de chat se pone a disposicion publica de los usuarios a través
de la pagina web. En su fase inicial el servicio de chat esta
disponible en castellano los martes y jueves, de 12:00 a 13:00
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horas y de 18:00 a 19:00 horas (se escoge este horario inicial
de acuerdo con las estadisticas de Pregunte y las franjas ho-
rarias de mayor afluencia de consultas en ese momento) y se
encuentra atendido por 9 bibliotecas: Biblioteca de Andalucia,
Biblioteca de Asturias, Biblioteca de Castilla-La Mancha, Bi-
blioteca de Castilla y Ledn, Biblioteca de La Rioja, Biblioteca
Municipal Central de San Sebastian, Biblioteca Publica del Es-
tado en Malaga, Biblioteca Publica del Estado en Salamancay
Biblioteca Regional de Madrid «Joaquin Leguinas.

Los objetivos de este chat eran mejorar el servicio de in-
formacién y referencia, reforzar el servicio que se ofrecia a
través del formulario de consulta por correo electrénico, per-
mitir al usuario plantear sus consultas en directo, interactuar
con un bibliotecario referencista y recibir la respuesta en
tiempo real, asi como fomentar el uso de las nuevas tecno-
logias entre bibliotecas y ciudadanos, renovando Pregunte y
adaptandolo a las necesidades de publico y centros.

En los primeros cuatro meses de funcionamiento el uso
del nuevo servicio es bajo, entre mayo y agosto de 2009 se re-
ciben 63 consultas resultas y 19 llamadas perdidas (es decir,
consultas recibidas fuera del horario de atencién al publico
que quedan sin respuesta) ®.

A partir del 1 de octubre de 2009 se amplia el horario de
consulta y se establecen turnos diarios de atencién. El nuevo
horario responderd a los usuarios de lunes a viernes, de 10:00
a14:00 horas y de lunes a jueves, de 17:00 a 19:00 horas. Ese
horario permanecerd vigente hasta el afio 2014.

El nuevo servicio de chat y los datos de uso de Pregunte

se difunden a través del Correo Bibliotecario ® ©9),

y Delibros
El afio 2009 recoge un total de 4457 consultas recibidas y
respondidas a través de la modalidad de correo electrénico,

frente a las 489 recibidas y resueltas a través de chat.

El afio se cierra con una reunién del Grupo de Trabajo
(el 16 de diciembre de 2009) en el Ministerio de Cultura, en
la que se muestran las primeras estadisticas de uso del ser-
vicio. El Ministerio plantea la necesidad de que desde cada
biblioteca se realice difusién de esta nueva modalidad y el
Grupo considera que la difusién es fundamental para hacer
crecer el servicio. Se plantea un aspecto del procedimiento
del servicio; muchos usuarios introducen datos personales en
su pregunta y dado que estos estan protegidos por la Ley de
Proteccién de Datos, es necesario que las bibliotecas avisen al
Ministerio antes de responder y que la consulta sea publica,
para que desde la SGCB, como administradores generales del
sistema, se proceda al borrado de ese tipo de datos.

El Ministerio informa de que en febrero de 2010 se cumple
un afio del contrato con la empresa responsable del soporte
técnico del chat y que a partir de entonces habra que renovar
el contrato de las 9 bibliotecas que participaban en él. Con el
fin de reforzar el servicio de chat, el Ministerio informa que
ampliar4 el contrato incorporando 6 licencias mas, debido a
que se sumardn a la respuesta en esa modalidad las BPE en
Almeria, Burgos, Caceres, Biblioteca Central de Madrid y las
BPE en Murcia y Zaragoza.

También se contempla la posibilidad de ampliar el ser-
vicio con la incorporacién de bibliotecas universitarias. El
Ministerio habia contactado ya con los responsables de al-
guna de ellas y mostraban gran interés por participar. Ante
la propuesta del Ministerio se genera un debate en el Grupo,
puesto que algunos miembros plantean que la incorporacién
de bibliotecas especializadas modificaria la filosofia del ser-
vicio desde su nacimiento, es decir, contestar preguntas de
caracter general. Se decide que se consultara con las biblio-
tecas participantes en asamblea general.

Por otro lado, se acuerda elaborar un «Manual de proce-
dimiento» del chat para el uso de bibliotecas participantes y
usuarios del mismo. Se decide partir del manual actual de Pre-
gunte y adaptarlo al chat, estableciendo el plazo maximo para
su redaccién en febrero de 2010.

Otra de las propuestas del Ministerio de Cultura al Grupo
es la de reducir el tiempo méximo de respuesta en la moda-
lidad de correo electrénico, de 72 a 48 horas. Teniendo en
cuenta que la media de respuesta en esta modalidad es de dia
y medio, el Grupo aprueba la propuesta y a partir de 2010 el
compromiso de respuesta a los usuarios serd de dos dias labo-
rables a partir de la recepcién de la pregunta.

El Grupo reitera al Ministerio la necesidad de recuperar
las asambleas bianuales de bibliotecas participantes, de tal
forma que las propuestas acordadas en las reuniones del
Grupo de Trabajo sean consultadas y aprobadas en ellas.

Por ultimo, se debate sobre el listado de enlaces de interés
de Pregunte. El Grupo solicita una modificacién de la estruc-
tura actual y una herramienta que permita tanto su actualiza-
cién anual como el filtrado de busquedas.

2.1.5. Desarrollo histérico: 2010-2013

Incorporacion de bibliotecas universitarias en la
modalidad de respuesta via chat: 2010-2013

A inicios del afio 2010 la SGCB renueva las licencias de Ques-
tionPoint para las 9 bibliotecas participantes en 2009 y la am-
plia a 6 mas, debido a la previsién de incorporacién de nuevas
bibliotecas participantes en la modalidad de respuesta via chat.
Elimporte total de estas 16 licencias (una de ellas corresponde
a la SGCB como administrador), acceso a la base de datos de
conocimiento y soporte técnico anual es de 34 034 euros.

A pesar de la previsién de la SGCB, finalmente se incor-
porarian al chat 4 nuevas bibliotecas, las BPE en Burgos, C4-
ceres, Murcia y Zaragoza.

En la reunién del Consejo de Cooperacién Bibliotecaria ©”
celebrada en Valladolid el 13 de febrero se acepta la participa-
ci6én en el servicio de las Bibliotecas Universitarias de Burgos,
Leén, Salamanca y Valladolid.

Por este motivo, la SGCB contrata en el mes de julio dos
licencias QP mds a Doc6, por importe de 3746 euros y de este
modo el servicio pasard a estar atendido en su modalidad
chat por un total de 17 bibliotecas.
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En la Gnica reunién mantenida por el Grupo de Trabajo en
2010 (el dia 5 de octubre) se da por finalizada la actualizacién
de recursos por materia y se acuerda que esta revisién se rea-
lice anualmente. También se propone la conveniencia de incor-
porar al Grupo a un representante de las bibliotecas universita-
rias. En el informe que el coordinador del Grupo presenta enla
reunién anual del Consejo de Cooperacién Bibliotecaria (CCB),
en Vitoria-Gasteiz los dia 9y 10 de febrero de 2011, se informa
que la labor del Grupo en 2010 se ha basado en dos aspectos
concretos: la elaboracién del «Manual de procedimiento» del
chat (que quedé totalmente concluida en base al texto redac-
tado por Matilde Martin Molinero, de la Biblioteca Regional
de Madrid) y la revisién de la lista de recursos de referencia en
linea. En el informe se destaca que el Ministerio ha procedido
alaincorporacién de las bibliotecas universitarias en contra de
la opinién del Grupo y que el Ministerio tenia bastante adelan-
tada la elaboracién de una herramienta para la ubicacién de la
lista de recursos, que en breve estaria disponible.

En enero de 2012 se produce el alta de la Biblioteca de La
Rioja/Biblioteca Publica del Estado en Logroiio, en la moda-
lidad de respuesta a través de chat, y a finales de afio se da de
baja la Biblioteca Publica del Estado en Lleida, que atendia la
modalidad de correo electrénico desde el afio 2003.

En el informe que el coordinador del Grupo de Trabajo
presenta al CCB en 2012 (Santander, 26 y 27 de marzo de
2012) se repiten practicamente sin modificaciones las activi-
dades ya presentadas en el afio anterior y se informa de que
el Grupo no se ha reunido a lo largo del afio 2011 (siendo la
ultima reunién la del 5 de octubre de 2010).

En febrero de 2013, la Biblioteca de La Rioja/Biblioteca
Publica del Estado en Logrofio se da de baja en el servicio y
se presenta el ultimo informe del Grupo de Trabajo de Re-
ferencia Virtual con Alfonso Ramos Torres como coordi-
nador. En dicho informe se comenta que el Ministerio puso
en marcha en marzo de 2012 una nueva herramienta para el
mantenimiento y gestién de las listas de recursos en linea que
puede ser utilizada tanto por los bibliotecarios referencistas
del servicio como por los usuarios. La herramienta permite
que los miembros del Grupo accedan a la gestién de los re-
cursos e incorporar URL con autores asociados, descriptores,
idiomas y asignacién de materias y submaterias. También
permite a los usuarios realizar comentarios sobre los mismos
y realizar sugerencias. En el afio 2012 se recibieron siete su-
gerencias por parte de usuarios.

Alfonso Ramos informa que el Grupo no se ha reunido a
lo largo de 2012 y que la tnica labor realizada ha sido la de
actualizar los enlaces de los recursos en linea y el estableci-
miento de los criterios para llevarlo a cabo:

1) No superar los 10 recursos por materia

2) Priorizarlos por orden de relevancia subordinandolos
de lo general alo concreto

3) Informar de los diferentes idiomas en que los recursos
se pueden consultar, dando preferencia a paginas en
castellano

4) Identificar los recursos por autoria y realizar una breve
descripcién

5) Detectar enlaces rotos y actualizar anualmente los
recursos

El mantenimiento anual estd asignado a cada miembro
del Grupo por materia y este es el responsable de evaluar el
interés de los recursos sugeridos por los usuarios al respecto
de esa materia en concreto, aprobando o no la subida del re-
curso a la pagina web.

El 31 de julio del afio 2013, Alfonso Ramos Torres re-
nuncia a su puesto como coordinador. El Grupo permanecera
sin coordinacién hasta noviembre de 2014.

El afio 2014 se cierra con un total de 2757 consultas reci-
bidas (1685 via correo electrénico y 1072 via chat).

2.1.6. Desarrollo historico: 2014-2016

Inclusion de nuevas bibliotecas en la modalidad
chat y adaptacion del servicio a dispositivos mé-
viles

Alo largo de 2014 se producen las bajas de 6 bibliotecas que
atendian el servicio en diversas modalidades de respuesta:
BPE en Ciceres (atencién a través de correo electrénico y
chat), BPE en Segovia (atencién a través de correo electr6-
nico, el 1 de abril de 2014) y las Bibliotecas Universitarias
de Burgos, Ledn, Salamanca y Valladolid (atencién a través
de chat), dejando reducido el numero de bibliotecas que se
ocupaban del servicio a un total de 40.

Del conjunto, solo 12 bibliotecas atendian la modalidad
chat de lunes a viernes en horario de 10.00 a 14.00 horas y
de 17.00 a 19.00 horas. Este horario llevaba manteniéndose
de forma inalterada desde el afio 2009. La baja de las biblio-
tecas universitarias y de la BPE en Caceres dejaron la moda-
lidad de respuesta del servicio a través de chat en una situa-
ci6n delicada, puesto que un numero reducido de bibliotecas
tenian que mantener la modalidad de chat invirtiendo una
gran cantidad de tiempo y personal para cubrir los turnos
semanales.

El principal problema en ese momento residia en que se
contaba con un gran nimero de bibliotecas atendiendo el ser-
vicio en su modalidad de respuesta a través de correo electr6-
nico y un nimero reducido de bibliotecas que atendiesen el
chat. Por este motivo, el Ministerio solicita a las comunidades
auténomas que propongan a sus respectivas redes de biblio-
tecas publicas municipales la participacién en el servicio para
reforzar la modalidad de respuesta via chat.

A finales de 2014 se habian recibido en la SGCB un total
de 35 propuestas entre las que el Ministerio, en colaboracién
con los servicios de bibliotecas de las comunidades auté-
nomas a las que correspondian las diferentes bibliotecas pu-
blicas municipales, habia seleccionado un total de 14 centros

©% de las comunidades auténomas de Castilla y Le6n, Comu-
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nidad Valenciana, Extremadura y Madrid, que contaban con
los recursos necesarios para hacerse cargo de la respuesta a
través de esta modalidad.

Del conjunto, 13 bibliotecas reciben formacién completa
del servicio a lo largo de los meses de febrero y marzo de
2015. Sin embargo, tras dicha formacién, finalmente solo
11 nuevas bibliotecas ©? se incorporarian al servicio, permi-
tiendo reforzar la modalidad de respuesta a través de men-
sajeria instantdnea y la ampliacién del horario de atencién
de 10.00 a 19.00 horas de forma ininterrumpida de lunes
a viernes. El nuevo horario se hizo publico el 4 de mayo de
2015. La incorporacién de las nuevas bibliotecas hizo que
el servicio de chat pasara a ser atendido por un total de 23
bibliotecas.

Sin embargo, ripidamente descenderd a una menos,
dado que el 17 de agosto de 2015, el Ministerio da de baja
a la Biblioteca Publica Municipal de Villanueva de la Serena
(Badajoz) en la modalidad de chat, al inclumplir de manera
continuada su compromiso de conexién a los turnos de res-
puesta asignados.

Junto a la ampliacién del horario de chat, en 2015 se in-
corpora a esta modalidad una nueva mejora no utilizada hasta
el momento, la opcién widget de QuestionPoint (Figura 16).

Esta funcionalidad permitia la visualizacién del for-
mulario QP a través de dispositivos méviles pero quedaba
limitada exclusivamente a la utilizacién del servicio me-
diante mensajeria instantdnea, por lo que resultaba nece-
saria la adaptacién integral del servicio a un disefio web
adaptativo.

Mientras se trabaja en ello, el 2 de diciembre de 2015 se
pone a disposicién de los usuarios una nueva actualizacién
de la pagina web que varia ligeramente el disefio anterior con
el fin de informar a los usuarios del caracter cooperativo de

Pregunte y proporcionar un ejemplo del tipo de preguntas
que se podian realizar y las respuesta obtenida a través de
la visualizacién de la dltima consulta recibida en el servicio
(Figura 17).

En 2016 la adecuacién del servicio a dispositivos méviles
supone un nuevo cambio de Pregunte. La transformacién del
servicio al disefio Web Responsive va mds alld de la cldsica
adaptacion de la pagina web a los diferentes tamarfios de pan-
tallas de los dispositivos méviles. Se elaboran dos disefios es-
pecificos: uno para la visualizacién a través de ordenador, que
incorpora imdgenes dindmicas que capten la atencién de los
usuarios, y otro para consulta a través de teléfonos méviles
y tabletas.

El nuevo disefio pretende ganar en claridad, destacando
las dos modalidades de consulta y ofreciendo la informacién
textual del servicio a través de los menus desplegables en la
parte superior de la pgina. En la zona inferior de la pagina se
ofrecen ejemplos de las ultimas tres preguntas recibidas en el
servicio y acceso al video tutorial de uso.

Haga clic aqui para iniciar nuestro

widget chat movil.

FIGURA 16. Pregunte: las bibliotecas responden (2015). Widget
de descarga del formulario chat QuestionPoint
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FIGURA 17. Pregunte: las bibliotecas responden (2015). Pdgina principal
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La nueva versién se hace publica el dia 4 de octubre de
2016 (Figura 18).

Frente a la versién accesible a través de ordenador, el
disefio para teléfonos méviles y tabletas prescinde de las
imdgenes dindmicas con el fin de acceder ripidamente
a los formularios de consulta y su objetivo es adaptar el
servicio a los nuevos dispositivos de consulta y posibilitar
el acceso a cualquier ciudadano, independientemente del

lugar en el que este se encuentre (Figura 19) (Figuras 20
y 21).

El 20 de septiembre de 2016 se produce la baja de la BPE
en Palma de Mallorca en la modalidad de correo electrénico.

Los datos estadisticos de uso de ese afio revelan una li-
gera tendencia al alza del servicio en relacién a los datos del
afo 2015 (los mas bajos obtenidos a lo largo de la historia
de Pregunte). El afio se cierra con un total de 2327 consultas.
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FIGURA 19. Pregunte: las biblio-
tecas responden (2016). Pdgina
principal. Version adaptada para
dispositivos moviles

FIGURAS 20 v 21. Pregunte: las bibliotecas responden (2016). Acceso a formu-
larios correo electrénico y chat. Version adaptada para dispositivos moviles
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2.2. EL SERVICIO EN LA ACTUALIDAD

Pregunte: las bibliotecas responden es un servicio publico de in-
formacién a través de internet que se ofrece gratuitamente
y tiene como objetivo satisfacer las necesidades e intereses
informativos de todos los ciudadanos. Se encuentra aten-
dido por bibliotecas de diferentes comunidades auténomas
mediante un sistema de turnos y est4 coordinado por la Di-
reccién General de Bellas Artes y Patrimonio Cultural de la
Secretaria de Estado de Cultura del Ministerio de Educacién,
Cultura y Deporte, a través de la Subdireccién General de
Coordinacién Bibliotecaria (Figura 22).

2.2.1. Modalidades de consulta: correo elec-
tronico y chat

El servicio permite a los usuarios realizar consultas a las bi-
bliotecas participantes a través de dos modalidades: correo
electrénico, 24 horas al dia, 365 dias al afio; y chat, los dias la-
borables (lunes a viernes) de 10.00 a 19.00 horas (Figura 23).

La prestacién del servicio se organiza en turnos de 24
horas en todas las lenguas oficiales de Espafia para las con-
sultas por correo electrénico y en cuatro sesiones diarias

PREGUNTA DESDE CUALQUIER DISPOSITIVO

MULTIPLATAFORM

PREGUNTE

las bibligbecas responden

SERVICIO DE INFORMACION GRATUITA EN LINEA ATENDIDO POR BIBLIOTECAS
PUBLICAS ESPANOLAS

FIGURA 22. Pregunte: las bibliotecas responden.
Servicio multiplataforma

de 135 minutos para la atencién del chat, inicamente en
castellano.

La modalidad de chat permite al usuario, si lo desea, re-
cibir por correo electrénico una transcripcioén de la consulta
realizada. En ambas modalidades, al enviar la respuesta o
terminar la sesién de chat, se ofrece al usuario la opcién
de rellenar de forma voluntaria una encuesta sobre el ser-
vicio y la atencién recibida. La encuesta se remite a la bi-
blioteca que le atendi6 o en el caso del chat, al bibliotecario
que le atendié y queda también registrada en el servicio de
coordinacién.

Ademads Pregunte pone a disposicién de los ciudadanos un
buzén de contacto para hacer llegar cualquier tipo de comen-
tario u observacién sobre el servicio: sugerencias, quejas, re-
clamaciones, felicitaciones, etc. (Figura 24).

2.2.2. Bibliotecas participantes

En 2016 las bibliotecas que atendian Pregunte: las bibliotecas
responden por correo electrénico eran 37 y representaban a
todas las comunidades auténomas (excepto Ceuta y Melilla).
Estas bibliotecas responden a las consultas en castellano, ca-
talan, euskera y gallego, por turnos diarios.
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FIGURA 23. Pregunte: las bibliotecas responden. Acceso a las mo-
dalidades de consulta desde la pdgina principal del servicio
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FIGURA 24. Pregunte las bibliotecas responden. Buzdn de contacto
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Para consultar aquellas bibliotecas que atienden el turno  cién en euskera las bibliotecas de la Tabla 5, mientras que la
en castellano, deberan dirigirse a la Tabla 3; las que atienden  Tabla 6 se refiere a las bibliotecas que se ocupan del turno en
en lengua catalana se encuentran en la Tabla 4; prestan aten-  gallego.

Fecha de incorporacion Bibliotecas
15-09-1999 Biblioteca Regional de Murcia / Biblioteca Publica del Estado en Murcia
20-09-1999 Biblioteca Central de Cantabria / Biblioteca Publica del Estado en Santander
10-12-1999 Biblioteca de Andalucia
10-12-1999 Biblioteca Publica del Estado en Zaragoza
13-12-1999 Biblioteca Publica del Estado en Valencia
15-12-1999 Biblioteca de Asturias / Biblioteca Publica del Estado en Oviedo
15-12-1999 Biblioteca de Castilla-La Mancha / Biblioteca Publica del Estado en Toledo
15-12-1999 Biblioteca de La Rioja / Biblioteca Publica del Estado en Logrofio
15-12-1999 Biblioteca Publi.ca del Es’lcado en Las Palmas. dg Gran Canaria. Se retird en diciembre
de 2001 y se reincorporé de nuevo el 5 de junio de 2007
15-12-1999 Biblioteca Publica del Estado en Vitoria-Gasteiz
21-12-1999 Biblioteca de Navarra
17-01-2000 Biblioteca Publica del Estado en Maéd
03-02-2000 Biblioteca Publica del Estado en Ledn
09-05-2000 Biblioteca Publica del Estado en Tarragona
15-11-2000 Biblioteca Publica del Estado en Salamanca
01-03-2001 Biblioteca Publica del Estado en Cérdoba
01-07-2001 Biblioteca Publica del Estado en Huesca
01-07-2001 Biblioteca Publica del Estado en Santa Cruz de Tenerife
12-09-2001 Biblioteca Publica del Estado en Alicante
22-10-2001 Biblioteca Publica Municipal Central de San Sebastian
22-10-2001 Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao
22-10-2001 Servicio Municipal de Bibliotecas de A Corufia
01-12-2003 Biblioteca de Castilla y Ledn / Biblioteca Publica del Estado en Valladolid
01-12-2003 Biblioteca Publica de Latina «Antonio Mingote» de Madrid
01-12-2003 Biblioteca Publica del Estado en Albacete
01-12-2003 Biblioteca Publica del Estado en Mérida
08-01-2004 Biblioteca Publica del Estado en Burgos
26-01-2004 Biblioteca Publica del Estado en Almeria
02-02-2005 Biblioteca Publica del Estado en Teruel
22-02-2005 Biblioteca Publica del Estado en Soria
27-06-2005 Biblioteca Publica del Estado en Girona
13-10-2005 Biblioteca Regional de Madrid «Joaquin Leguina»
06-06-2007 Biblioteca Publica del Estado en Pontevedra
01-02-2009 Bibliotecas Publicas Municipales de Zaragoza
01-10-2012 Biblioteca Publica del Estado en Madrid «Manuel Alvar»

TABLA 3. Bibliotecas que atienden la modalidad de correo electrdnico en castellano
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Fecha de Bibliotecas

incorporacion

13-12-1999 | Biblioteca Publica del Estado en Valencia
17-01-2000 | Biblioteca Publica del Estado en Mad

09-05-2000 | Biblioteca Publica del Estado en Tarragona
27-06-2005 | Biblioteca Publica del Estado en Girona
06-06-2007 | Biblioteca Valenciana «Nicolau Primitiu»

TABLA 4. Bibliotecas que atienden la modalidad de correo elec-
tronico en cataldn

Fecha de Bibliotecas

incorporacion

Biblioteca Publica Municipal de Estudos

30-03-2007 Locais de A Corufia
06-06-2007 Biblioteca Publica del Estado en Ponte-
vedra

Fecha de o
i iz Bibliotecas
Incorporacion
15-12-1999 Blbllo'.ceca Publica del Estado en Vitoria-
Gasteiz
21-12-1999 | Biblioteca de Navarra
09-05-2000 Biblioteca f”ubllca Municipal Central de
San Sebastian
22-10-2001 | Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao

TAaBLA 5. Bibliotecas que atienden la modalidad de correo elec-
trénico en euskera

El proyecto piloto de Pregunte: las bibliotecas responden en
su modalidad de chat comenzé a funcionar el 12 de mayo de
2009 con 9 bibliotecas y en 2016 estaba atendido por 22 bi-
bliotecas. Hasta el momento, esta modalidad tinicamente se
ofrece en castellano (Tabla 7).

TABLA 6. Bibliotecas que atienden la modalidad de correo elec-
trénico en gallego

Fecha de incorporacion Bibliotecas

12-05-2009 Biblioteca de Andalucia

12-05-2009 Biblioteca de Asturias / Biblioteca Publica del Estado en Oviedo
12-05-2009 Biblioteca de Castilla-La Mancha / Biblioteca Publica del Estado en Toledo
12-05-2009 Biblioteca de Castilla y Ledn / Biblioteca Publica del Estado en Valladolid
12-05-2009 Biblioteca Publica del Estado en Malaga

12-05-2009 Biblioteca Publica del Estado en Salamanca

12-05-2009 Biblioteca Publica Municipal Central de San Sebastian

12-05-2009 Biblioteca Regional de Madrid «Joaquin Leguina»

12-07-2010 Biblioteca Publica del Estado en Burgos

12-07-2010 Biblioteca Publica del Estado en Zaragoza

12-07-2010 Biblioteca Regional de Murcia / Biblioteca Publica del Estado en Murcia
01-01-2012 Biblioteca «Rio Segura» de Murcia

04-05-2015 Biblioteca Publica del Estado en Zamora

04-05-2015 Biblioteca Publica Municipal Central de Sant Joan d’Alacant
04-05-2015 Biblioteca Publica Municipal Central de Santa Pola

04-05-2015 Biblioteca Publica Municipal de Colmenar Viejo «Miguel de Cervantes»
04-05-2015 Biblioteca Publica Municipal de Don Benito

04-05-2015 Biblioteca Publica Municipal de Majadahonda «Francisco Umbral»
04-05-2015 Biblioteca Publica Municipal de Vinaros

04-05-2015 Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid
04-05-2015 Red de Bibliotecas Municipales de Huesca

04-05-2015 Red de Bibliotecas Publicas Municipales de Burgos

TaBLA 7. Bibliotecas que atienden la modalidad de chat en castellano
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En 2016, diez de estas bibliotecas atendian el servicio en
ambas modalidades de consulta (correo electrénico y chat):
Biblioteca de Andalucia, Biblioteca de Asturias/Biblioteca Pu-
blica del Estado en Oviedo, Biblioteca de Castilla-La Mancha/
Biblioteca Publica del Estado en Toledo, Biblioteca de Castilla
y Leén/Biblioteca Publica del Estado en Valladolid, Biblioteca
Publica del Estado en Burgos, Biblioteca Publica del Estado en
Salamanca, Biblioteca Publica del Estado en Zaragoza, Biblio-
teca Publica Municipal Central de San Sebastidn, Biblioteca
Regional de Madrid y Biblioteca Regional de Murcia/Biblio-
teca Publica del Estado en Murcia.

Por el contrario, doce bibliotecas atendian solo el servicio
en la modalidad chat: Biblioteca Publica del Estado en Malaga,
Biblioteca Publica del Estado en Zamora, Biblioteca Publica
Municipal de Central de Sant Joan d’Alacant, Biblioteca Publica
Municipal Central de Santa Pola, Biblioteca Publica Municipal
de Colmenar Viejo, Biblioteca Publica Municipal de Don Be-
nito, Biblioteca Publica Municipal de Majadahonda, Biblioteca
Publica Municipal de Vinaros, Bibliotecas Publicas Municipales
del Ayuntamiento de Madrid, Biblioteca «Rio Segura» de Murcia
y las redes de bibliotecas municipales de Burgos y Huesca.

Ellistado de las todas las bibliotecas participantes esta ac-
cesible en la pdgina web de Pregunte: las bibliotecas responden,
donde aparecen ordenadas por comunidades auténomas. En
cada biblioteca se indica mediante iconos las modalidades en
la que participa; un sobre en el caso de la modalidad de correo
electrénico y/o un globo o «bocadillo» de didlogo en el caso de
la modalidad de chat (Figura 25).

El servicio Pregunte: las bibliotecas responden estaba for-
mado en 2016 por un equipo de 161 bibliotecarios. De ellos,
79 (49 %) respondian solo consultas a través de correo elec-
trénico, 39 (24 %) atendian tnicamente el chat, y 43 bibliote-
carios (27 %) atendian consultas en ambas modalidades.

2.2.3. Coordinacion y Grupo de Trabajo de
Referencia virtual

Coordinacion General del Servicio

La administracién técnica y coordinacién general del servicio
la realiza la Subdireccién General de Coordinacién Bibliote-
caria de la Secretaria de Estado de Cultura, dependiente de
la Direccién General de Bellas Artes y Patrimonio Cultural
del Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte, como ya se
ha indicado. En octubre de 2014, el Area de Planificacién
Bibliotecaria pasé a ocuparse de la coordinacién de los ser-
vicios bibliotecarios cooperativos que se gestionaban desde
la Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria y Pre-
gunte: las bibliotecas responden, dejé de ser atendido por el
Area de Proyectos (Area responsable hasta ese momento de
su gestién).

El servidor del servicio Pregunte se encuentra ubicado
en el Ministerio, en las dependencias de la Subdireccién Ge-
neral de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
(SGTICQ).

Existe un equipo en la Subdireccién General de Coordina-
ci6én Bibliotecaria encargado de la coordinacién general téc-
nica, cuya misién consiste en dar respuesta a las incidencias
que puedan surgir a las bibliotecas participantes en el pro-
yecto, asi como gestionar las reclamaciones, sugerencias, etc.,
que puedan plantear los usuarios de este servicio, y organizar
los turnos en que las bibliotecas deben atender el servicio,
coordinando los dias de festividades locales o cualquier otra
incidencia que pueda surgir en el dia a dia, comunicando a
los distintas bibliotecas participantes las cuestiones que les
puedan afectar.

Otras funciones de la coordinacién general son:
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FIGURA 25. Pregunte: las bibliotecas responden. Informacion sobre bibliotecas participantes
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Estadisticas

El sistema elabora automaticamente y envia mensualmente
la estadistica del servicio en la modalidad de correo electré-
nico, asi como el informe anual del sistema de las consultas
recibidas por cada biblioteca en particular. Desde el Servicio
de Coordinacién General se elabora la estadistica anual de
preguntas recibidas, pendientes, redirigidas y anidadas, agru-
padas por bibliotecas (Figura 26). El informe de consultas del
chat lo realiza el equipo del Ministerio.

Adquisicion de recursos en linea

El Ministerio puede proponer al Grupo de Trabajo y vice-
versa la adquisicién de algunos recursos en linea, que sirvan
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de apoyo al trabajo de los bibliotecarios que participan en el
servicio. Asi por ejemplo, actualmente se cuenta con acceso a
la base de datos juridica Aranzadi Digital (Westlaw Aranzadi).

Suele ser el Servicio de Coordinacién General, contando
con la opinién del Grupo de Trabajo de Referencia Virtual,
quien toma estas decisiones.

Coordinacion de la formacion

El Ministerio coordina acciones formativas presenciales o vir-
tuales para el personal bibliotecario que atiende el servicio.
Algunos materiales de los ultimos cursos impartidos estdn a
disposicién de las bibliotecas participantes en Pregunte: las
bibliotecas responden en el apartado «Formacién» (Figura 27).
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Grupo de Trabajo de Referencia Virtual

Como se ha indicado anteriormente (ver 2.1. Origenes y de-
sarrollo histérico), el Grupo de Trabajo de Referencia Virtual
tiene su origen en las II Jornadas de Cooperacién Bibliote-
caria celebradas en Cangas de Onis del 17 al 19 de junio en
1998 y ha permanecido activo hasta la actualidad.

Esta integrado por bibliotecarios pertenecientes a bibliotecas
de 10 comunidades auténomas, participantes en el proyecto.

Actualmente, se encuentra adscrito a la Comisién Técnica
de Bibliotecas Publicas del Consejo de Cooperacion Bibliote-
caria, siendo uno de los Grupos denominados «estables».

Dos miembros del Ministerio de Educacién, Cultura y De-
porte ostentan la coordinacién y secretaria del Grupo de Trabajo
y el resto de sus miembros, representan a las bibliotecas partici-
pantes de las diferentes comunidades auténomas (Tabla 8).

Toda la informacién sobre el Grupo de Trabajo (objetivos,
informes, documentacién y resultados y participantes), se
encuentra disponible a través de la pagina web del Consejo de
Cooperacion Bibliotecaria:

http://www.ccbiblio.es/index.php/grupos-de-trabajo/
estables/grupos-de-trabajo-de-referencia-virtual/

Desde su constitucion, el Grupo de Trabajo ha tenido como
principal funcién el seguimiento y desarrollo del servicio bi-
bliotecario cooperativo Pregunte: las bibliotecas responden 'y su
actividad se ha centrado basicamente en la mejora, tanto de
los recursos que se ofrecen al usuario desde la pagina web del
servicio Pregunte, como de la documentacién de trabajo que
sirve de apoyo a los bibliotecarios que lo atienden desde las
distintas comunidades auténomas que participan en él.

Dentro del apartado «Documentacién» se encuentran
disponibles todos los manuales relativos a funcionamiento
y manejo de las plataformas y aplicaciones que se utilizan
tanto en el sistema de correo electrénico como de chat (Fi-
gura 28).

Entre las tareas realizadas por el Grupo de Trabajo se en-
cuentran las siguientes:

e Elaboracién y revisién de los manuales de procedi-
miento de Pregunte: las bibliotecas responden, tanto
para la modalidad de correo electrénico como para la
de chat.

* Actualizacién de la seccién «Recursos en linea», que se
evalta y revisa semestralmente.

* Intervencién en la estructuracién y mantenimiento de
la p4gina web, con preparacién de textos y propuestas
en cuanto a su presentacién y disefio grafico.

* Participacién en la redaccién de las respuestas tipo
que se envian a los usuarios.

* Realizacién de propuestas al Ministerio para el mejor
funcionamiento y difusién del servicio en sus dos
modalidades, asi como la elaboracién del presente
estudio.

* Redaccién de documentos de trabajo y promocién de
buenas practicas que ayuden a mejorar la calidad del
servicio.

* Seguimiento y evaluacién del servicio de referencia
virtual Pregunte: las bibliotecas responden y recogida de
datos de uso del servicio.

¢ Estudio y seguimiento de otros servicios similares.

Biblioteca Bibliotecaria/o

Biblioteca de Andalucia

Francisca Rodriguez Maleno

Biblioteca de Asturias «Ramdn Pérez de Ayala»/
Biblioteca Publica del Estado en Oviedo

Carmen Macias Zafra

Biblioteca de Castilla-La Mancha/
Biblioteca Publica del Estado en Toledo

Juan Notario Urango

Biblioteca Nacional de Espafia

Rubén lzquierdo Martin

Biblioteca Publica del Estado en Girona «Carles Rahola»

Vanesa Velasco Garcia

Biblioteca Publica del Estado en Huesca

Maria Cristina Alastrue Lasierra

Biblioteca Publica del Estado en Pontevedra

Pilar Fernandez Ruiz

Biblioteca Publica del Estado en Salamanca

Inmaculada Cebrian Dominguez

Biblioteca Publica del Estado en Orihuela

César Moreno Diaz y Josefa Ors Ferrandez

Biblioteca Regional de Madrid «Joaquin Leguina»

Maribel Farifias de Alba y Matilde Martin Molinero

Biblioteca Regional de Murcia/
Biblioteca Publica del Estado en Murcia

Maria Jesus Cortés Carrion

Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte

Maria Isabel Cuadrado Fernandez y Maria José Fe Trillo

TaBLA 8. Miembros del Grupo de Trabajo de Referencia Virtual
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El Grupo de Trabajo de Referencia Virtual también es con-
sultado por el Ministerio cuando se plantea la adquisicién de
bases de datos, enciclopedias o cualquier otro recurso infor-
mativo en linea, participando en su evaluacién.

Periédicamente se realizan reuniones presenciales del
Grupo de Trabajo en la sede del Ministerio para tratar algunos
de estos temas y, en ocasiones puntuales, se han realizado reu-
niones virtuales para el seguimiento de alguna tarea en curso.

El coordinador se encarga de convocar las reuniones, su-
pervisar las tareas del equipo, preparar los informes y repre-
sentarlo en el Consejo de Cooperacién Bibliotecaria.

El grupo es responsable del mantenimiento del cuadro de
clasificacién de materias del servicio, de la implementacién
de mejoras en Pregunte, asi como de la adaptacion del servicio
al disefio adaptativo o web responsive.

En el dltimo trimestre de 2016, el Grupo inicié la elabo-
racion de un estudio exhaustivo del servicio en sus 17 afios
de funcionamiento, que ha cristalizado en el documento que
ahora presentamos. A lo largo del ario, el Grupo trabajé en la
definicién, estructura y redaccién de su contenido, asi como
en la elaboracién de los cuestionarios remitidos a 2 032 usua-
rios y a todos los bibliotecarios participantes en el servicio.

2.2.4. Recursos en linea

Los recursos en linea son una serie de fuentes de informa-
ci6én disponibles de forma gratuita en internet, que pueden
resultar de utilidad a los usuarios a la hora de complementar
o ampliar las respuestas o para obtener informacién sobre
cualquiera de los temas alli recogidos sin la intermediacién de

un bibliotecario. Se trata de paginas web, portales, bases de
datos, catalogos, diccionarios, directorios, etc., seleccionados
y evaluados por el Grupo de Trabajo (Figura 29).

Estos recursos aparecen agrupados en 16 grandes bloques
de materias, que a su vez se dividen en otras mas especificas
(submaterias) cuando se pulsa sobre ellos. La informacién
ofrecida de cada recurso se divide en los siguientes apartados:

* Autoria
* Breve descripcién de su contenido

* Materia en la que se ha incluido (dentro del esquema
de las 16 materias utilizadas en el servicio)

* Descriptores: palabras o frases que precisan en detalle
su contenido temdtico, &mbito geografico o tipo de re-
curso (base de datos, diccionarios, etc.)

* Idiomas
* Fecha de publicacién y de actualizacién del recurso

Los recursos se pueden recuperar a través de una bus-
queda simple, que permite localizar cualquiera de las palabras
incluidas en la informacién proporcionada sobre los mismos
o bien a través de los grandes grupos de materias en que se
clasifican.

Se ofrece asimismo un mend de busqueda avanzada,
donde se puede especificar el campo informativo en el que se
desea realizar la consulta (autor, titulo, palabra clave) y per-
mite limitar la busqueda por idioma y fechas. En el apartado
«Ayuda» se ofrecen algunos consejos y recomendaciones a
tener presentes en las busquedas (Figura 30).
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«Documentacion»
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FIGURA 29. Pregunte: las bibliotecas responden. «Recursos en
linea»

El Grupo de Trabajo de Referencia Virtual es el encargado
de la actualizacién y mantenimiento de los recursos en linea.
Para realizar la seleccién y la evaluacién de los recursos se
asignan una o varias materias a cada miembro del Grupo,
que es responsable de su mantenimiento. En el momento
de redactar este estudio existian 585 recursos en linea
disponibles.

Aunque su revisién se realiza semestralmente, los re-
cursos pueden actualizarse en cualquier momento e incluir
otros nuevos, o bien modificar o incluso eliminar alguno
cuyo enlace no funcione o no se considere pertinente. Por
este motivo, la lista de recursos se encuentra en continua
revision.

Los usuarios pueden participar en la sugerencia, comen-
tarios y valoracién de los recursos alli recogidos, y a través de
la web, conocer los recursos mas vistos, los mas valorados,
las novedades incluidas y los descriptores mas usados (Fi-
gura 31).

Las sugerencias de los usuarios pasan a ser evaluadas por
el miembro del Grupo de Trabajo responsable de la actualiza-
ci6én de su materia asignada, para estimar su inclusién o no.

También cuenta con un servicio de alertas al que pueden
suscribirse los usuarios, recibiendo en su correo las nove-
dades que se produzcan en las materias seleccionadas. Dis-
ponen ademads de un enlace de ayuda, donde se les ofrece
una serie de orientaciones para sacar mayor partido a su
consulta.

Barigts v

FIGURA 30. Pregunte: las bibliotecas responden. Pantalla de bus-
queda avanzada de «Recursos en linea»
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FIGURA 31. Pregunte: las bibliotecas res-
ponden. Apartado correspondiente a los re-

cursos en linea mds visitados y mejor valorados

Recursos en linea. Médulo del bibliotecario

Acceso a la intranet

El acceso al sistema de gestién de los recursos en linea estd
restringido mediante claves a los miembros del Grupo de Tra-
bajo de Referencia Virtual y es independiente del médulo de
gestién de preguntas que utilizan el resto de bibliotecarios
(Figura 32).

Dentro del sistema se presenta un menu vertical con dos
grandes apartados: «Recursos» y «Usuarios».

Desde «Recursos» se puede acceder a los siguientes suba-
partados: gestion de descriptores, gestiéon de autores, gestion
de recursos, gestion de idiomas, gestién de materiasy gestion
de submaterias.

En «Usuarios» existen dos subapartados: gestion de suge-
rencias y gestion de comentarios.
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Gestién de recursos

La gestion de recursos permite buscar o filtrar por nombre,
materia, submateria o situacién del enlace (para detectar en-
laces rotos). También es posible la busqueda avanzada.

Por defecto, la presentacién de los recursos se visualiza por
el orden alfabético del nombre del recurso. En esta pantalla se
puede marcar el recurso para su edicién o para su eliminacién,
e igualmente se pueden afiadir nuevos recursos (Figura 33).

La opcién «Modificar o afiadir registro» permite com-
pletar los siguientes campos:

* Nombre

* TFecha de alta

* Fecha de publicacién

* TFecha de actualizaciéon

® Relevancia (introduciendo un valor numérico)
* Estado: publicado, en revisién, inactivo

* Materia:seleccionarunareadel cuadro de clasificacién

2 O 00 TLAIRRE” 89 O BASuR S 880600 B &

TS 5GP 20 e

Submateria: con menu desplegable. Sino se encuentra,
se debe generar en «Gestién de submaterias»

Autor: con menu desplegable. Si no se encuentra, se
debe generar en «Gestion de autores»

URL: direccién web del recurso con http
Evaluacién: cuadro de texto
Descripcién: cuadro de texto

Idioma: idiomas disponibles. Si no se encuentra, se
debe generar en «Gestién de idiomas»

Valoracién: cuadro de texto

Descriptores: menu desplegable con la opcién de
afiadir varios descriptores. Si no se encuentra, se debe
generar en «Gestion de descriptores»

Opcién de marcado de enlace roto

Comentarios: permite la visualizacién de los posibles
comentarios que haya recibido el recurso por parte de
los usuarios

FIGURA 32. Pdgina de acceso al sistema de gestion de los recursos en linea

Momtes Haters

o |

Racern Fitivs c2en

For By pl

] Bonds de Gacinti

] e

] ForZeo

Sk y Madenl
Canam v inmnks
Brpies y Trabia
Cangm v e

Concia  Matzrainss

Faed and It sakad y Wedana
e Farruackin del o Echcacion
[T
Fomaan & Red Ecucaan
Forraiin Brobes Eshocaiin
PUB QUMK F S5 CHNOD  TUReE
F e 67 a7

Madiern v Shud Putsiends
iy iy
Saricin Biblca Pz
TetE 6 rivete
Torkgn B v
Almastaoin v I Lt
s sl
ey LE
Feommude Profmi Fuidumds
Quimes L
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Una vez realizadas las correspondientes modificaciones, el re-
curso se puede guardar o bien cancelar los cambios (Figuras 34 y 35).
Gestion de descriptores

El sistema presenta los descriptores por orden alfabético.
Permite buscar por nombre del descriptor y por su condicién

de activo o inactivo. Al igual que los recursos, los descriptores
se pueden editar, crear o borrar (en este caso, previamente
deben estar marcados).

«Nuevo registro» requiere los siguientes campos: nombre,
nota, fecha de alta y activo (si o no). Es preciso guardar la in-
formacién para crear un nuevo descriptor (Figura 36).
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Gestién de autores

Permite editar, borrar o crear nuevos autores. Para ello se
deben cumplimentar los siguientes campos: nombre, nota,
fecha de alta y activo (marcar). Se finaliza guardando o cance-
lando (Figura 37).

Gestion de Idiomas

Permite editar, borrar o afiadir nuevos idiomas. Para ello se
deben cumplimentar los siguientes campos: nombre, fecha de
alta y activo (marcar) (Figura 38).

Gestion de materias

Permite editar, borrar o afiadir nuevas materias, mediante los
campos: nombre, fecha de alta y activo (marcar) (Figura 39).

Gestion de submaterias

Se puede editar, borrar o crear submaterias, utilizando los
campos: nombre, asignacién a una materia a través de un
menu desplegable que muestra el cuadro de clasificacién de
materias, fecha de alta y activacién (Figura 40).

Como ya se ha indicado, la actualizacién de los recursos se
realiza semestralmente y dicha tarea corresponde a los miem-
bros del Grupo de Trabajo de Referencia Virtual.

Gestién de sugerencias de usuarios

Permite editar o borrar sugerencias, en este caso se deben
marcar previamente. La busqueda se puede realizar por
nombre, URL o estado (sin procesar, aceptada o rechazada).
Se finaliza guardando (Figura 41).

@
j
4

A0TSR Age o Dok de Cormarw, e
.

et ol de e g Sree oa e Len

ginam Bl del 1SN
At Pl 20 Mateoming 20 s

IS S ere

nomter Iorng wity

Tdion
LD A5
.i Ll L E
e g
[+
P
Catutins
e
e
- b
m s
Wi
[y
e L
fech ama

FIGURA 37. Recursos en linea. Gestion de autores. Nuevo registro

FIGURA 38. Gestion de los recursos en linea. Gestion de idiomas.
Nuevo registro
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FIGURA 39. Gestion de los recursos en linea. Gestion de materias.
Nuevo registro

FIGURA 40. Gestion de los recursos en linea. Gestion de submate-
rias. Nuevo registro
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Gestién de comentarios de usuarios

En la pantalla de gestién de comentarios aparecen el nombre
de la persona que ha realizado un comentario, el recurso al
que hace la referencia y la fecha de alta. A estos campos se
anade el de marcado o seleccién del comentario y las 6rdenes
de borrar o editar (Figura 42).

La edicién de un comentario permite modificar el nombre
del autor y el texto del comentario (Figura 43).

Recursos en linea. Médulo del usuario

Los usuarios acceden a los recursos en linea a través de la pa-
gina web del servicio (Figura 44).

El médulo de acceso publico de los recursos en linea pre-
senta un menu con las siguientes opciones: «Inicio», «Infor-
macién», «Sugerencias», «Alertas» y «Ayuda» (Ver figura 29).

Inicio
La presentacion de la pagina se realiza a través del «Indice de
materias» de los términos aceptados en el cuadro de clasifica-

cién, ordenados alfabéticamente y con indicacién del numero
de recursos que engloba cada materia.

Aparecen destacados los recursos mas vistos y el nimero
de visitas, los mas valorados y el numero de votos, asi como
las novedades con la fecha de alta y los descriptores mas
usados.

Informacion

Se ofrece al usuario informacién sobre los recursos que puede
encontrar en esta seccién, indicando las diversas opciones de
busqueda (simple, por materia o busqueda avanzada). Asi-
mismo, se invita al usuario a participar en la evaluacién y se-
leccién de recursos a través de sus sugerencias y comentarios.

Sugerencias

La lista de recursos en linea del servicio estd en continua
revision. El usuario puede participar en su actualizacién ha-
ciendo llegar sus sugerencias e informando de recursos que
considere de interés o ampliando las fuentes proporcionadas
por el servicio a través de un formulario. Como ya se ha co-
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FIGURA 41. Gestion de los recursos en linea. Gestion de sugerencias

FIGURA 42. Gestion de los recursos en linea. Consulta de comentarios
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FIGURA 43. Gestion de los recursos en linea. Edicion de comentarios
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mentado, cada miembro del Grupo del Trabajo tiene asignada
una materia y se encarga de valorar dichas contribuciones,
asi como su inclusién o no en la lista de recursos (Figura 45).

Alertas

El apartado «Alertas» ofrece al usuario la posibilidad de re-
cibir informacién periddica sobre las nuevas incorporaciones

kegn | valsnedd | engish

alalista de recursos. Para ello, debe cumplimentar un formu-
lario indicando sus preferencias (Figura 46).

Ayuda

El apartado «Ayuda» ofrece al usuario indicaciones para fa-
miliarizarse con las érdenes y los operadores booleanos de la
busqueda avanzada (Figuras 47 y 48).
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FIGURA 44. Acceso a «Recursos en linea» desde la pdgina principal del servicio
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FIGURA 45. Recursos en linea. Formulario de sugerencias
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FIGURA 48. Recursos en linea. Busqueda avanzada

(1) Correo Bibliotecario (1996), diciembre, n. 11, pp. 2-4. Disponible en: http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9019/1/CB_11.pdf
(2) Correo Bibliotecario (1997), noviembre, n. 19, pp. 1-5. Disponible en: http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9027/1/CB_19.pdf
(3) Correo Bibliotecario (1998), junio, n. 25, pp. 3-4. Disponible en: http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9033/1/CB_25.pdf

(4) Correo Bibliotecario (1999), mayo, n. 33, p. 3. Disponible en: http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9040/1/CB_33.pdf

(5) La Biblioteca Responde. Servicio de Informacion y Referencia Electrénico Cooperativo (1998). Subdireccién General de Coordinacion Bibliotecaria (do-
cumento inédito).
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(38) De las 14 bibliotecas seleccionadas, la Biblioteca Publica Municipal «Rafael Alberti» de San Fernando de Henares (Madrid) rechazé la entrada en el
servicio tras valorar el proyecto antes de recibir formacién. Las Bibliotecas Publicas Municipales de Alcala de Henares y Leganés (Madrid) rechazaron
participar en el proyecto tras haber recibido la formacién previa en el manejo del chat. Todas ellas justificaron el abandono debido a que no habian
evaluado la implicacidn real de tiempo y personal que el servicio de chat requeriria, a pesar de que se informd previamente por parte del Ministerio y
de que la participacidn en Pregunte por parte de todas estas bibliotecas fue voluntaria.

(39) ARAGON: Red de Bibliotecas Municipales de Huesca; CASTILLA Y LEON: Biblioteca Publica del Estado en Zamora, Bibliotecas Publicas Municipales de
Burgos; COMUNIDAD VALENCIANA: Biblioteca Publica Municipal de San Joan d’Alacant, Biblioteca Publica Municipal Central de Santa Pola, Biblioteca
Publica Municipal de Vinaros; EXTREMADURA: Biblioteca Publica Municipal de Don Benito, Biblioteca Publica Municipal de Villanueva de la Serena;
MADRID: Biblioteca Publica Municipal de Colmenar Viejo, Biblioteca Publica Municipal de Majadahonda, Bibliotecas Publicas Municipales del Ayunta-
miento de Madrid.


http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9107/1/CB_98.pdf
http://blog.sedic.es/2007/10/08/nuevo-diseno-grafico-de-pregunte-las-bibliotecas-responden/
http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9111/1/CB_101.pdf
http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9111/1/CB_101.pdf
http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9111/1/CB_101.pdf
http://www.culturaydeporte.gob.es/cultura-mecd/dms/mecd/cultura-mecd/areas-cultura/bibliotecas/cooperacion/congresos-y-jornadas/jornadas-de-cooperacion-bibliotecaria/ja2008/GT_Referencia_Virtual_2008.pdf
http://www.culturaydeporte.gob.es/cultura-mecd/dms/mecd/cultura-mecd/areas-cultura/bibliotecas/cooperacion/congresos-y-jornadas/jornadas-de-cooperacion-bibliotecaria/ja2008/GT_Referencia_Virtual_2008.pdf
http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/2009/noviembre/07.pdf
http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/2009/noviembre/07.pdf
http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9112/1/CB_102.pdf
http://www.ccbiblio.es/index.php/grupos-de-trabajo/estables/grupos-de-trabajo-de-referencia-virtual/
http://www.ccbiblio.es/index.php/grupos-de-trabajo/estables/grupos-de-trabajo-de-referencia-virtual/
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3.1. CORREO ELECTRONICO

Pregunte: las bibliotecas responden presenta diferentes perfiles
de usuarios con sus respectivos accesos y funcionalidades.
Para dar una visién de la modalidad de correo electrénico, se
tendran en cuenta estos perfiles, asi como el desarrollo del
proceso de gestién, las funcionalidades del servicio desde la
puesta en marcha, el funcionamiento de la plataforma, la res-
puesta ofrecida al usuario y la evaluacién del servicio. Pero en
primer lugar, analizaremos el fichero del sistema Pregunte y
los documentos de seguridad asociados a él, con objeto de en-
tender mejor los diferentes perfiles y médulos (coordinador
general, coordinador de biblioteca y bibliotecario), asi como
las obligaciones inherentes a cada uno de ellos.

3.1.1. Fichero Pregunte, perfiles y médulos

3.1.1.1 Fichero del sistema Pregunte

El sistema Pregunte se encuentra implantado en los servi-
dores de la Subdireccién General de Tecnologias de la Infor-
macién y Comunicaciones del Ministerio de Educacién, Cul-
turay Deporte.

La normativa respecto al fichero del sistema Pregunte hace
referencia a la siguiente informacién:

El sistema esta estructurado en dos médulos, ambos ac-
cesibles a través de internet: médulo dirigido al ciudadano y
modulo de acceso restringido destinado a las bibliotecas par-
ticipantes y coordinadores.

* Moédulo publico dirigido al ciudadano:
- Se trata de un servicio publico.

- El ciudadano puede formular la pregunta a las
bibliotecas, utilizando un navegador web, tras
registrar los campos obligatorios.

- El ciudadano dispone de informacién de diversa
utilidad: archivo de preguntas y respuestas,
datos de las bibliotecas participantes, etc.

- Péagina para creacién de una consulta. Esta pagina
almacena los datos de la pregunta que realiza el
ciudadano, junto con datos de caracter personal
que son necesarios para contestar a dicha pregunta
0 que tienen interés de cara a la generacién de es-
tadisticas. Los datos que se recogen en este formu-
lario son almacenados en el fichero Pregunte.

* Moddulo destinado a las bibliotecas participantes y
coordinadores:

- Acceso restringido. Requiere de validacién
previa, estar dado de alta como personal auto-
rizado y en situacién activa. Es accesible solo a
las bibliotecas participantes, el usuario bibliote-
cario y el coordinador.

- Permite gestionar las consultas recibidas y ob-
tener informacién relativa al funcionamiento
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del sistema: turnos, estadisticas, informacién
de las bibliotecas participantes, manuales de
usuario y otra documentacién.

A continuacién se enumeran las paginas con datos de ca-
racter personal a las que bibliotecas participantes y coordina-
dores tienen acceso:

* Gestién de los datos relativos a la biblioteca
* Creacién y baja de una biblioteca
* Mantenimiento delos usuarios asociados ala biblioteca

* Responder consultas pendientes: paginas que per-
miten contestar a las consultas que envié el ciudadano

* Buscador de la consulta localizada

* Bibliotecas participantes: pigina que muestra la infor-
macioén de las bibliotecas participantes

Documento de seguridad del fichero del sistema. Fun-
ciones y obligaciones

Funciones y obligaciones del personal implicado en el trabajo
con el fichero:

La Direccién General de Bellas Artes y Patrimonio Cul-
tural del Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte, a través
de la Subdireccién General de Coordinacién Bibliotecaria, es
el responsable del fichero Pregunte. De acuerdo a lo dispuesto
por la Ley Organica 15/1999 y por el Reglamento 994/1999,
el responsable del fichero debera:

1) Establecer reglamentariamente los requisitos y condi-
ciones que deban reunir los ficheros y las personas que
intervengan en el tratamiento de los datos. Esto se lle-
vara a cabo elaborando e implantando la normativa de
seguridad mediante un «Documento de seguridad» de
obligado cumplimiento para el personal con acceso a
los datos automatizados.

2) Mantener el «<Documento de seguridad» en todo mo-
mento actualizado, revisandolo siempre que se pro-
duzcan cambios relevantes en el sistema de informa-
cién o en la organizacién del mismo. Adecuarlo en
todo momento a las disposiciones vigentes en materia
de seguridad de datos de caricter personal.

3) Adoptar las medidas de indole técnica y organizativa
necesarias que garanticen la seguridad de los datos de
caracter personal y eviten su alteracién, pérdida, trata-
miento o acceso no autorizado.

4) Dar a conocer el documento de seguridad del sistemay
las consecuencias de su incumplimiento.

5) Mantener una relacién actualizada de usuarios con ac-
ceso al sistema y funciones autorizadas de cada uno de
ellos.

6) Supervisar el control de acceso autorizado para los
usuarios del fichero Pregunte y designacién del per-
sonal autorizado para su mantenimiento.
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7) Supervisar la correcta recuperacién de datos y verificar
la realizacién de las copias de respaldo y recuperacién
de los datos.

8) Establecer los procedimientos para que el interesado
ejerza sus derechos de acceso, rectificacion, oposicién
y cancelacién. Notificacién al interesado sobre la reso-
lucién de su peticién.

9) Estara obligado al secreto profesional respecto a los
datos registrados y al deber de guardarlos, obliga-
ciones que subsistirdn aun después de finalizar su re-
lacién con el fichero.

Perfiles del sistema. Funciones y obligaciones
Grupo Coordinador General

Compuesto por el personal de la Subdirecciéon General de
Coordinacion Bibliotecaria que determine el responsable del
fichero. El alta de un nuevo usuario perteneciente al Grupo
Coordinador General puede realizarla solo el personal per-
teneciente a dicho grupo. No esta permitida la baja del per-
sonal perteneciente a este grupo por motivos de seguimiento
de los accesos efectuados a los datos de caracter personal del
ciudadano.

Las funciones del personal perteneciente al Grupo Coor-
dinador General son:

1. Administracién de los usuarios del sistema: bibliote-
cario y coordinadores

2. Administracién de las bibliotecas participantes
3. Generacién de informes y estadisticas

4. Mantenimiento de turnos y administracién general
del sistema

Grupo Coordinador de Biblioteca

Compuesto por el personal de la biblioteca asignado al perfil de
coordinador de biblioteca. El coordinador de biblioteca puede
realizar altas de nuevos usuarios con perfil de bibliotecario
en su centro. No estd permitida la baja del personal pertene-
ciente a este grupo por motivos de seguimiento de los accesos
efectuados a los datos de caracter personal del ciudadano.

Las funciones del personal perteneciente al Grupo Coor-
dinador de Biblioteca son:

1. Administracién de los usuarios de su biblioteca: crea-
cién de usuarios con perfil de bibliotecario

2. Administracién de los datos de su biblioteca

3. Gestion de las consultas

4. Generacion de informes y estadisticas de su biblioteca
Grupo Bibliotecario

Compuesto por el personal autorizado por la biblioteca asig-
nado al perfil bibliotecario. El alta de un nuevo usuario perte-
neciente al Grupo Coordinador de Biblioteca puede realizarla
el personal perteneciente a dicho grupo o al de Coordinador

General. No estd permitida la baja del personal perteneciente
a este grupo por motivos de seguimiento de los accesos efec-
tuados a los datos de caracter personal del ciudadano.

Las funciones del personal perteneciente al Grupo Biblio-
tecario son:

1. Gestién delas consultas

2. Generacién de informes y estadisticas de su biblioteca

Obligaciones y medidas de seguridad del usuario coor-
dinador y bibliotecario

De acuerdo a lo dispuesto por la Ley orgdnica 15/1999 y por el
Reglamento 994/1999, el usuario perteneciente al perfil coor-
dinador general, coordinador de biblioteca y bibliotecario:

1) Estd obligado al cumplimiento de la normativa de
seguridad que se recoge en el «Documento de Segu-
ridad». Por ello, debe conocer dicho documento y las
consecuencias de su incumplimiento.

2) Debe mantener en secreto su contrasefia de acceso al
fichero Pregunte y poner todos los medios para impedir
que otra persona utilice su acceso: guardar secreto sobre
la misma, cambiar la contrasefia cuando asi se le in-
dique y cuando considere que alguien pueda conocerla.

3) Debe cerrar la aplicacién Pregunte siempre que se au-
sente de su puesto de trabajo.

4) Debera recoger en el fichero Pregunte solo datos perso-
nales que sean adecuados, pertinentes y no excesivos
en relacién con su finalidad.

5) No podra utilizar los datos para finalidades diferentes
a aquellas para las que hubieran sido recogidos.

6) Estara obligado al secreto profesional respecto a los
datos registrados y al deber de guardarlos, obliga-
ciones que subsistirdn aun después de finalizar su re-
lacién con el fichero Pregunte.

7) Los listados y formularios impresos en soporte papel
cuyos datos no estén sometidos a un proceso de di-
sociacion (sin nombre, correo electrénico o cualquier
otro campo que identifique a la persona) solo podrin
utilizarse para las funciones que fueron creados y
mantenerse en lugar seguro para evitar acceso a los
mismos de personas no autorizadas. En ningin caso
estos documentos deberdn salir fuera de las depen-
dencias del puesto de trabajo ni facilitarse original o
copia a otra persona sin el consentimiento del respon-

sable del fichero.

8) Remitira al responsable del fichero las peticiones del
interesado respecto a sus derechos de acceso, rectifica-
cién y cancelacién.

9) Mantendra actualizada la relacién de usuarios de la
biblioteca con permiso de acceso al sistema Pregunte y
deshabilitard dicho permiso cuando el usuario deje de
ejercer funciones sobre el mismo.



Administrador Técnico de Pregunte

Compuesto por el personal de la Subdireccién General de Tec-
nologias de la Informacién y Comunicaciones del Ministerio
de Educacién, Cultura y Deporte directamente relacionado
con el mantenimiento del sistema Pregunte y la base de datos
asociada.

Funciones sobre el sistema:

1) Implementarlos procesos de Pregunte, adoptando las
medidas que se determinan en el actual documento.

2) Actualizar el disefio dela base de datos, adoptando las
medidas que se determinan en el actual documento.

3)
4)

Mantener la integridad de los datos.

Implantar las versiones del sistema Pregunte en el
servidor de aplicaciones de internet.

5) Implantar las medidas de seguridad oportunas para

el acceso a dichos sistemas.
6)
7)

Generar las copias de seguridad planificadas.

Restaurar todos o parte de los datos de la copia de
seguridad.

8) Notificar la restauracion de los datos al responsable

del fichero.

9) Notificar al responsable del fichero las modifica-
ciones que afecten al control de acceso a los datos en

el sistema Pregunte.

10) Realizar los tratamientos que el responsable del fi-
chero determine para cancelar los datos de caracter

personal cuando hayan dejado de ser necesarios.

11) Realizar los tratamientos que el responsable del fi-
chero determine ante una solicitud de acceso, rectifi-

cacién y cancelacién de los datos de caracter personal.

Medidas de seguridad en el sistema informatico

1. Procedimiento de identificacién y autenticaciéon del
usuario (Reglamento 994/1999, Articulo 11):

Existe un unico punto de validacién para la autenticacién
del usuario que accede al médulo restringido destinado al bi-
bliotecario. Los datos de usuario y contrasefia son contras-
tados frente a la tabla «Bibliotecarios». También se constata
si tiene deshabilitado el permiso de acceso. Las contrasefias
se almacenan cifradas en la base de datos y periédicamente
se requiere al usuario que la modifique.

2. Relacién actualizada de usuarios (Reglamento 994/1999,
Articulo 12):

Los usuarios con perfil coordinador se responsabilizaran
de mantener actualizada la relacién de usuarios con acceso al
sistema Pregunte, asi como desactivar el permiso de acceso a
aquellos usuarios que hayan dejado de ejercer funciones sobre
el mismo. Para ello, el sistema ofrece varias funcionalidades
para el mantenimiento de los usuarios de cada biblioteca y
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las opciones de alta de nuevo usuario y de desactivacién del
acceso.

3. Acceso restringido de los usuarios solo a aquellos re-
cursos y datos necesarios para su trabajo (Reglamento
994/1999, Articulo 12):

Para acceder a cualquier recurso del médulo restringido
destinado al bibliotecario, el usuario debe previamente auten-
ticarse. Esta autenticacién determina su pertenencia a uno de
los tres perfiles de usuarios del sistema Pregunte: coordinador
general, bibliotecario o coordinador de biblioteca. Cualquier
apartado restringido del sistema Pregunte inicialmente veri-
fica que el usuario de la sesion pertenezca al perfil autorizado.

4. Registro de incidencias (Reglamento 994/1999, Arti-
culo 10):

Se hard un registro de las incidencias segin se describe
en el «<Documento de seguridad», apartado: Procedimiento de
notificacion, gestion y respuesta ante las incidencias.

5. Se realizard copia de respaldo y recuperacién de los
datos al menos una vez a la semana (Reglamento 994/1999,
Articulo 14) :

Est4 previsto realizar copia de respaldo y recuperacién
completa de los datos una vez al dia. Se almacenaran las co-
pias de seguridad en sala de acceso restringido y distinta a
donde se encuentra el equipo informético de los servidores
que ofrecen el servicio Pregunte.

6. Gestién de soportes (Reglamento 994/1999, Articulo 13):

No estd previsto que se traspase parte o toda la informa-
cién de la base de datos a un soporte distinto de la copia de
seguridad. Si en algin momento el responsable del fichero
Pregunte solicitara esta actuacién, se deberan contemplar las
siguientes medidas:

* Se exigira solicitud por escrito firmada por el respon-

sable del fichero.

Se registrard por escrito: tipo de soporte, namero de
soportes entregados, contenido del soporte, forma de
entrega del soporte, persona a quien se entrega el so-
porte, fecha en que se entrega el soporte, fecha en que
se devuelve el soporte y destino final justificado del
soporte.

En cualquier caso, la informacién contenida en el so-
porte nunca podréa identificar directamente al intere-
sado y solo podra usarse con finalidad estadistica.

El documento de registro de soportes y de incidencias
podra ser consultado por el responsable del fichero.

3.1.1.2 Médulo bibliotecario

En el médulo de acceso restringido del bibliotecario, se refleja
la organizacién del servicio para que este pueda desarrollar sus
funciones. Los bibliotecarios entran al médulo de gestién a
través de una direccién web, que da acceso a un médulo restrin-
gido al que se llega a través de usuario y contrasefa (Figura 1).
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Tras acceder al médulo, el bibliotecario se encuentra la si-
guiente informacién:

* Nombre de la biblioteca de la que es usuario-bibliote-
cario.

* Preguntas pendientes (si las hay).

* Menut horizontal: «Foros», «Documentacién», «Forma-
ci6én», «Participantes» y «Contactar» (Figura 2).

* Ver opciones (menu vertical): «Preguntas pendientes»,
«Buscador», «Estadisticas», «Consulta de turnos» y
«Cambiar contrasena» (Figura 3).

Meni vertical desplegable («Ver opciones»)

El menu vertical superior despliega las funcionalidades a las
que tiene acceso el bibliotecario a la hora de desarrollar su
trabajo.

Preguntas pendientes

Listado de preguntas pendientes de resolver donde se detalla
la siguiente informacién: principio del enunciado de la pre-
gunta, fecha, hora y namero de identificacién de la consulta
(NIO).

Buscador

Sistema de recuperacién de preguntas ya resueltas. Se trata
del archivo de preguntas y respuestas donde es posible con-
sultar por palabras o por palabras y temas. Ademads, se puede
delimitar la busqueda por NIC y fechas.

La funcionalidad «Buscador del médulo del bibliotecario/
coordinador» es mucho mas potente que la ofrecida al ciu-
dadano, pues permite localizar una consulta filtrando por
cualquiera de sus campos; por ejemplo: fecha de solicitud,
fecha de resolucién, tema de la consulta, biblioteca asignada,
provincia del solicitante, edad del solicitante, idioma de la
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consulta, estado de la consulta y tipo de consulta. Cualquiera
de los campos que aparecen en este formulario es opcional,
es decir, no es necesario cumplimentar ninguno de ellos de
forma obligatoria (Figura 4).

Los criterios de busqueda se pueden seleccionar y
combinar indicando condicién o no, en los siguientes

campos:
¢ NIC (nimero de identificacién de la consulta)

Texto libre: una o varias palabras que deben localizarse
en la consulta o en la respuesta. Permite el uso de ope-
radores 16gicos booleanos, de posicién y 6rdenes de
busqueda

Tema de la consulta
Biblioteca asignada

Fecha de solicitud «desde-hasta»
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Fecha de resoluciéon «desde-hasta»
Provincia del solicitante

Edad del solicitante

Idioma de la consulta

Estado de la consulta

Tipo de consulta

El buscador permite navegar por los resultados de la bus-
queda. La navegacién por las paginas del buscador es seme-
jante a la del médulo del ciudadano, ofreciendo en primer
lugar un resumen de las consultas localizadas agrupadas por
temas, con un contador total y parcial del numero de con-
sultas de cada tema (Figura 5).

Al seleccionar un tema, se mostrara la lista de consultas
dentro de ese epigrafe, ordenadas segun fecha de resolucién
en sentido descendente (Figura 6).
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Los resultados se visualizan por fecha en orden descen-
dente, enunciado de la consulta y opcién de «Leer mas». Esta
opcién muestra detalles de la consulta (Figura 7).

La pagina de detalle de consulta muestra la informacién
total relativa a la consulta:

* Aquellos datos que fueron aportados con la consulta:
texto de la pregunta, correo electrénico, nombre,
tramo de edad, provincia, lengua, etc.

* Fechadeentrada y biblioteca que gestiond la respuesta
¢ Estado de la consulta

* Informacién referente a la respuesta: fecha de res-

Lk BRLICHT a8 RESPODIN
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puesta, texto de la respuesta, tema asignado, tipo de
respuesta y respuestas modelo asignadas, fuentes de
informacién y fuentes para ampliar

Si estd marcada como consulta ejemplo

El historial de redirecciones de la consulta a otras
bibliotecas

El historial de consultas anidadas a una pregunta

El buscador es una herramienta muy potente y se re-
comienda utilizarlo como fuente primaria a la hora de res-
ponder una pregunta pendiente, dado que se puede recurrir a
consultas similares contestadas con anterioridad.
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Estadisticas

El médulo del bibliotecario del sistema Pregunte dispone de
la seccién «Estadisticas» desde donde se pueden generar di-
ferentes tipos de analisis: consultas recibidas, generales del
servicio, de las distintas bibliotecas. etc. (Figura 8).

Los tipos de estadisticas que se pueden obtener son:

Consultas recibidas: recuento del nimero de consultas que
han entrado en el sistema, incluyendo informacién sobre las que
estdn pendientes y las que han sido redirigidas a otra biblioteca.

Consultas respondidas por estado: recuento del numero de
consultas respondidas desglosadas por el estado de la con-
sulta; es decir, si ha sido respondida dentro o fuera de plazo y
si se detectd error en el envio del correo.

Consultas respondidas por tipo: recuento de numero de
consultas respondidas desglosadas por tipo de respuesta;
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es decir, si al responder se dio por cerrada la consulta, se re-
chazé, se indicé que era incompleta, etc.

Andlisis estadistico en un periodo: informe de consultas re-
cibidas y respondidas.

Andlisis general del sistema: informe de los indicadores
absolutos del sistema como totales de consultas recibidas o
bibliotecas actualmente activas.

Estadisticas de encuestas por correo electronico.

Estadisticas de encuestas por chat.

Consulta de turnos

El sistema informa del turno que corresponde a cada biblio-
teca en el mes actual y en el préoximo. Existe un calendario
para el turno general en castellano y otros para cada una de
las lenguas oficiales: cataldn, euskera y gallego (Figura 9).

Estadistica de

rultas: Agrupado por: Bibloteca SR
& Congu ecihidas -
Consulas respondidas por &5tad0
Consultas respondidas por tipa

Andlists estadisncos:
Andiisis ectadisticn en un peniodo
o Andlisis general ded sistemn

Estadisticn de ¢
Encubstas dé Sendtio por comio electninico
Encuestas de servicio por chat

Fechn de solciud enre: ¥

Fecha de nesolucion entre:

Bibliofeca:

Todas

LIMPIAR

FIGURA 8. Mddulo bibliotecario. Estadisticas
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Cambiar contraseria

Para cumplir con los requerimientos del «Documento de se-
guridad» del fichero Pregunte, tal y como ya hemos visto, los
coordinadores y bibliotecarios deben autentificarse para ac-
ceder al médulo de gestién interno (Figura 10).

Todos los usuarios del sistema (bibliotecarios y coordi-
nadores) tienen acceso a la funcionalidad «Cambiar contra-
sefia». Para introducir la nueva contrasefia se dispone de dos
cajas de texto diferentes, con el fin de validar que se ha escrito
correctamente. En cumplimiento del reglamento de medidas
de seguridad de datos de cardcter personal, el sistema soli-
citara periédicamente (cada seis meses) que se modifique la
contrasefa.

El sistema finaliza automdticamente una sesién pasado
un tiempo de inactividad por parte del usuario, por motivos
de seguridad. Es aconsejable que el usuario cierre la sesién

antes de abandonar su puesto de trabajo, pues de esta forma
el sistema volverd a solicitar la autenticacién. Finalizar la co-
nexién es una de las obligaciones que recoge el documento de
medidas de seguridad.

El ment vertical superior utilizado por el coordinador ge-
neral del sistema (perteneciente al MECD) despliega funcio-
nalidades que no estdn disponibles para el resto de perfiles
(coordinador de biblioteca y bibliotecario) y que le permite
controlar las preguntas redirigidas por una biblioteca al Mi-
nisterio, las preguntas pendientes de contestar en 24 horas y
las preguntas fuera de plazo (Figura 11).

Las funcionalidades del menu desplegable, a las que solo
el coordinador general puede acceder, le ayudan a gestionar el
servicio en su totalidad: desde la supervision de los calenda-
rios para la asignaciéon de turnos hasta el mantenimiento de

textos y documentos comunes (Figura 12).
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FIGURA 10. Mddulo bibliotecario. Cambio de contrasefia
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Opciones del meni horizontal

El ment horizontal ofrece al bibliotecario documentacién de
apoyo y medios para la comunicacién entre bibliotecarios,
coordinadores y administradores técnicos. Este ment es igual
para todos los perfiles: coordinador general, coordinador de
biblioteca y bibliotecario.

Consta de los siguientes apartados: «Foros», «Documen-
tacién», «Formacién», «Participantes» y «Contactar» (Figura
13).

Foros

Espacio de comunicacién interna entre bibliotecas parti-
cipantes. Se puede utilizar para entrar en contacto directo
con el resto de bibliotecas participantes en el sistema, para
cualquier tipo de comunicacién profesional y/o para soli-

3 - ORGANIZACION DEL SERVICIO POR MODALIDADES

citar ayuda en alguna contestacién. El apartado «Foros» se
visualiza a través de una tabla subdividida en los siguientes
campos: «Nueva aportacién», «Nombre del foro», «Temas/
mensajes», «Descripcién» y «Fecha de tltima modificacién».

Desde esta pagina se pueden ver los distintos temas
abiertos dentro de un foro, se puede contestar a los temas
propuestos o bien crear un foro nuevo. También permite ad-
juntar documentos, asi como buscar mensajes en el foro.

El correo electrénico utilizado en la seccién «Foros» no
es el mismo que el sistema utiliza para las notificaciones.
Ambas direcciones de correo pueden consultarse y modifi-
carse a través de la opcién «Mantenimiento de bibliotecas
participantes», disponible en el ment vertical al que accede
el coordinador general del sistema y el coordinador de cada
biblioteca (Figuras 14, 15y 16).

FOROQS
LAS BIBLOTECAS RESPOMDEN

@ PREGUNTE

COCUMEMTACKIN

FORMACION PARTICIPANTES. CONTACTAR

FIGURA 13. Mddulo bibliotecario. Opciones del menu horizontal
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FIGURA 16. Mddulo bibliotecario. Solicitud de creacion de nuevo foro

Documentacion e Folleto electrénico

En este apartado, los bibliotecarios pueden acceder a toda la e TFolleto electrénico con marcas

documentacién relacionada con el servicio: )
Documentos de seguridad:

Recursos en linea: ,
* Documento de seguridad

* Guia de recursos en linea de Pregunte *  Anexo de medidas de seguridad

Documentacion técnica: c . .
Documentacién informatica:

* Manual de procedimiento de Pregunte e Manual de usuario
* Cuadro de materias ampliado * Procedimiento para el inicio del servicio
Documentacién grafica:

* Material para difusién Formacion

* Logos e imagenes para incluir en las sedes web delasbi- ~ En este apartado se relaciona la documentacién correspon-
bliotecas participantes y cualquier otro lugar que pueda  diente a los distintos cursos de formacién que se ha realizado
aumentar la visibilidad del servicio desde el afio 2007 (Figura 17).
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http://www.pregunte.es/manuales/Pregunte_tres_palas.pdf
http://www.pregunte.es/manuales/Pregunte_tres_palas_C-marcas.pdf
http://www.pregunte.es/manuales/DocumentoSeguridad.pdf
http://www.pregunte.es/manuales/ProcedimientoBibliotecas.pdf
http://www.pregunte.es/pregunterecursos/
http://www.pregunte.es/manuales/Manual_procedimiento20080418.pdf
http://www.pregunte.es/manuales/cuadro_materias.pdf
http://www.pregunte.es/biblioteca/biblioteca.cmd?FORMULARIO=documentacion&ACCION=getDocumentacion&PLANTILLA=material_difusion.htm
http://www.pregunte.es/manuales/doc_grafica.htm
http://www.pregunte.es/manuales/doc_grafica.htm
http://www.pregunte.es/manuales/doc_grafica.htm

Participantes

En este apartado se puede consultar la informacién completa
de las bibliotecas participantes en el sistema, ordenadas por
comunidades auténomas: Andalucia, Aragén, Canarias, Can-
tabria, Castilla-La Mancha, Castilla y Leén, Catalufia, Comu-
nidad de Madrid, Comunidad Foral de Navarra, Comunidad
Valenciana, Extremadura, Galicia, Illes Balears, La Rioja, Pais
Vasco, Principado de Asturias y Regién de Murcia.

De cada una de las bibliotecas participantes, se presenta
un registro con la siguiente informacién: nombre de la biblio-
teca, datos de contacto, personas de contacto, web, observa-
ciones relacionadas con el servicio a través de chat o correo
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electrénico, lenguas en las que atiende el servicio y fecha de
incorporacién.

Contactar

Apartado similar a una lista de distribucién, permite establecer
comunicacién con el coordinador o con las bibliotecas partici-
pantes. En esta opcién se pueden seleccionar: todas las biblio-
tecas, solo las que atienden el servicio via correo electrénico,
solo las que atienden el servicio via chat, o bien seleccionarlas in-
dividualmente. Se trata de un formulario desde el que se pueden
enviar mensajes a una biblioteca concreta o a todas de forma
simultdnea. Las bibliotecas recibirdn un correo electrénico con
la identificacién de quien ha enviado el mensaje (Figura 18).
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FIGURA 17. Mddulo bibliotecario. Formacion

FORDS

@) PREGUNTE

LAS BIBUCTECAS RESPOMNDEN

ke Coordinador = Bibllotecss participantes

Asunly,  Ammio dof

ik

T Egeriba nqud el texis

| T T

COCUMENTACKIN

Selecoions a5 bibbotecas & g gue quisrs mandar & Comsd shacirdnacs v rellene 18 informaciin que detes &nviar,

FORMACKIN PARTICIPANTES CONTACTAR

FIGURA 18. Mddulo bibliotecario. Contactar
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3.1.1.3 Médulo usuario

El servicio Pregunte: las bibliotecas responden esta accesible
para el ciudadano en www.pregunte.es, a través del médulo
publico del sistema.

El usuario dispone de dos modalidades de respuesta: co-
rreo electronico o chat. Se puede acceder a la modalidad de
correo electrénico, bien a través del destacado «Pregunte por
correo electrénico» o bien pulsando en el icono con la repre-
sentacién de un sobre ubicado en la barra superior derecha de
la p4gina principal (Figura 19).

Las opciones que dan informacién sobre el servicio en la
barra superior de la pagina principal permanecen fijas en la
navegacién y constan de los siguientes apartados: «Informa-
cién del servicio», «Bibliotecas participantes», «Buscador de
preguntas» y «Recursos en linea». La informacién que aparece
en ellos puede consultarse en todas las lenguas oficiales del
Estado y en inglés (Figura 20).

sl | ko

@ PREGUNTE

LAS BBUCTECAS RESPOMNDEM

PREGUNTE POR CORREQ ELECTRONICO

HFORMACIH DEL
SERACI) »

En la opcién «Informacién del servicio», se despliega un
menu que ofrece informacién especifica sobre informacién
general, ambas modalidades de respuesta y consejos para
preguntar (Figura 21).

Enla pagina «Informacién general», se ofrece al ciudadano
una presentacion breve del servicio y de sus modalidades de
respuesta (Figura 22).

«Pregunte por correo electrénico» presenta informacién
sobre esta modalidad y facilita instrucciones sobre su funcio-
namiento (Figura 23).

En la pagina «Consejos para preguntar», se ofrecen al ciu-
dadano recomendaciones sobre cémo hacer uso del servicio y
sobre los recursos que este le brinda (Figura 24).

La informacién sobre «Bibliotecas participantes» se pre-
senta por comunidad auténoma, indicando mediante un
icono su modalidad de respuesta: correo electrénico, chat o
ambos. Desde los datos se enlaza con la pagina web oficial de
cada biblioteca (Figura 25).

PREGUNTE POR CHAT

POR EMAIL

FIGURA 19. Mddulo usuario. Acceso a las modalidades de respuesta
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FIGURA 20. Mddulo usuario. Detalle del menu superior de navegacion
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FIGURA 25. Mddulo del usuario. Bibliotecas participantes

El «Buscador de preguntas» permite al usuario acceder a
las consultas del servicio, ordenadas por fecha descendente,
con la posibilidad de conocer el texto completo de la pregunta
pinchando en el botén «Leer més», asi como utilizar el bus-
cador avanzado (Figura 26).

Al seleccionar una consulta, la ventana presenta el enun-
ciado de la misma y la respuesta dada (Figura 27).

El «Buscador avanzado» permite seleccionar operadores
de busqueda para acotar la misma. Estos operadores se

presentan con las siguientes expresiones: «Contiene», «No
contiene», «Frase exacta» o bien «Pregunta», «Respuesta» o
«Ambos». Ademds, se puede filtrar por area temadtica y por
fechas (Figura 28).

Por ultimo, el apartado «Recursos en linea», ofrece al
usuario un indice de materias en los que obtener informa-
ci6én por su cuenta, sin intermediacién de un bibliotecario.
El usuario puede valorarlos y realizar busquedas simples o
avanzadas (Figura 29).
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FIGURA 26. Mddulo del usuario. Archivo de preguntas
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FIGURA 29. Mddulo usuario. Recursos en linea

3.1.2. Sistema de turnos

La modalidad de atencién a través de correo electrénico del
servicio Pregunte: las bibliotecas responden se encuentra aten-
dido por 37 bibliotecas, que responden a las consultas que
los usuarios realizan a través de correo, 24 horas al dia y 365
dias al afio.

La relacién de bibliotecas que atienden esta modalidad,
se ofrece en el apartado «Bibliotecas participantes» de la pa-
gina web del servicio destinada a los usuarios. Se muestran
ordenadas por la comunidad auténoma a la que pertenecen
e identifican la modalidad de respuesta a través de un icono
con la figura de un sobre (Figura 30).

Una vez que el usuario accede al médulo «Pregunte por
correo electrénico», aparece un formulario que le permite re-
dactar su consulta y cumplimentar campos sobre sus datos.
Los datos obligatoriamente requeridos aparecen serializados
con un asterisco (consulta, correo electrénico, confirmacién
de correo electrénico, localidad y municipio). A la derecha del
formulario, se muestra un listado con las bibliotecas en turno
que atienden ese dia en las diferentes lenguas oficiales del Es-
tado (Figura 31).

Una vez enviada la consulta por parte del usuario, la apli-
cacién la remite a la biblioteca asignada en turno por lengua.
Para entender c6mo se gestionan los turnos en esta moda-
lidad, es necesario explicar previamente los tres perfiles que
actiian en este proceso y sus respectivos médulos: coordi-
nador general, coordinador de biblioteca y bibliotecario.

3.1.2.1 Médulos de coordinacion: general y de bi-
blioteca

Bibliotecas y perfiles de acceso

Para cumplir con la reglamentacién relativa a la confidencia-
lidad de los datos de caracter personal y restringir el acceso

al sistema solo al personal autorizado, en el sistema Pregunte
se han predefinido tres perfiles de acceso dentro del médulo
de gestion: perfil de coordinador general, que corresponde al
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte; perfil de coor-
dinador de biblioteca, que corresponde a una persona desig-
nada en cada biblioteca; y perfil de bibliotecario, que corres-
ponde al resto del equipo que atiende las respuestas en cada
biblioteca. Cada perfil tiene acceso a funcionalidades dife-
rentes dependiendo de su rol (Figura 32).

En el apartado «Mantenimiento de datos de la biblio-
teca», existen diferencias entre las funcionalidades a las que
puede acceder cada coordinador (general o de biblioteca). El
coordinador general tiene todos los permisos, mientras que
al coordinador de biblioteca solo se le autoriza a algunos (Fi-
gura 33).

Mantenimiento de bibliotecas participantes

La opcién «Mantenimiento de bibliotecas participantes» per-
mite modificar los datos relativos a cada una de ellas y ges-
tionar también los usuarios a los que se otorga permiso de
acceso al médulo del bibliotecario. Al seleccionar la opcién
«Mantenimiento de bibliotecas participantes» se mostrara la
lista de bibliotecas sobre las que se tiene permiso de modifica-
cién; es decir, en el caso del coordinador general seran todas
las bibliotecas y en el caso del coordinador de biblioteca, sera
unicamente la propia (Figura 34).

Gestion de los datos relativos a la biblioteca

Ademais de los datos relativos a la direccién y las personas de
contacto de la biblioteca, se recogen aquellos otros que van a
permitir la operatividad del sistema:

* Nombre: texto identificador de la biblioteca, que se
mostrard tanto en el médulo dirigido al ciudadano
como en el médulo del bibliotecario y en los mensajes
de correo electrénico.
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Correo electronico: direccién a la que el sistema en- * Correo electrénico para el foro: correo electrénico que
viara todas las notificaciones, es decir, aviso de con- se utilizara para la funcionalidad de la seccién «Foros».
sulta entrante, consultas pendientes, inicio de turno,
redireccién de pregunta, sugerencia, informe men-
sual, etc.

* URL: direcciéon web de las bibliotecas participantes
que se muestra en el médulo del ciudadano. El for-
mato de una direccién URL debe incluir el http://,
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FIGURA 30. Pregunte por correo electronico. Bibliotecas participantes
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FIGURA 31. Pregunte por correo electronico. Bibliotecas en turno hoy
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FIGURA 33. Pregunte por correo electronico. Perfiles de acceso
coordinadores
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FIGURA 34. Pregunte por correo electronico. Mantenimiento de bibliotecas participantes

pues en caso contrario el navegador interpretard que
se refiere a una direccién relativa al dominio http://
www.pregunte.es. Por tanto, debe incluirse el http:// a
las direcciones url para que sean absolutas y funcionen
correctamente los enlaces en la seccién «Bibliotecas
participantes».

¢ Idiomas de respuesta: lenguas que atiende la biblio-
teca para responder a las consultas a través de correo
electrénico (Figura 35).

Cualquier alteracién en los datos gestionados en esta
pagina es automaticamente utilizada por el sistema, excep-
tuando las lenguas. Esto se debe al sistema de asignacién de

turnos implementado; es decir, la alteracién de las lenguas
no tendra efecto hasta la siguiente vez que se lance la asigna-
ci6n de turnos, por lo que si es necesario modificar los turnos
preasignados, debera hacerlo el coordinador general.

Creacion y baja de una biblioteca

Solo el coordinador general puede dar de alta a nuevas biblio-
tecas participantes. Por otra parte, las bibliotecas que han par-
ticipado en el proyecto Pregunte: las bibliotecas responden no
se pueden eliminar, pero pueden darse de baja en el servicio
de atencién de consultas; es decir, a partir de ese momento
dejara de tenerse en cuenta para la asignacién de turnos y los
usuarios no tendran acceso al médulo del bibliotecario.



El coordinador general puede activar el acceso de usuarios
pertenecientes a una biblioteca dada de baja. Asi una biblio-
teca dada de baja puede posteriormente ser dada de alta, no
siendo necesario volver a crearla (Figura 36).

MANTENIMIENTO DE BIBLIOTECA

3 - ORGANIZACION DEL SERVICIO POR MODALIDADES

Mantenimiento de los usuarios asociados a la biblioteca

El coordinador general y el coordinador general de biblioteca
pueden dar de alta y baja a usuarios con perfil bibliotecario
para acceder al médulo de gestiéon de consultas (Figura 37).

Mormbres
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Pégina web httpoiboc.cantabriaes
Direccién C/ Ruiz de Alda, 19. - 39009 Santander
Comunidad® Cantabria
Telétono 0942 241550
Fax 242241551
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FIGURA 35. Mddulo coordinador general. Mantenimiento de bibliotecas participantes
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FIGURA 36. Mddulo coordinador general. Activacion de bibliotecas dadas de baja
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MANTENIMIENTO DE BIBLIOTECAS PARTICIPANTES
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FIGURA 37. Mddulo coordinador general. Acceso a usuarios

Esta gestién responde a la reglamentacién de los datos de ca-
racter personal que obliga a mantener una lista de los usua-
rios del sistema y una relacién de aquellas funcionalidades que
puede llevar a cabo. Ambos requisitos se gestionan a través de
la opcién de «Mantenimiento de usuarios». Es obligacién de
los coordinadores de biblioteca mantener dichas listas actua-
lizadas (Figura 38).

Los datos que se recogen de un usuario son necesarios
tanto para la autentificacién como para la identificacién del
mismo:

* Nombre: para identificacién del usuario

* Identificacién y clave: para la autentificacién del
usuario cuando accede al médulo del bibliotecario

* Perfil: para la asignacién de funcionalidad a la que
tiene permiso

* Estado: para la activacién/desactivacién del acceso al
modulo del bibliotecario (Figura 39)

La clave asignada por el coordinador general o el coordi-
nador de biblioteca, puede ser variada posteriormente por
cada bibliotecario.

Mantenimiento de dias festivos

Para asegurar la correcta asignacién de turnos, el sistema
debe conocer los dias festivos nacionales, asi como los regio-
nales o locales que afecten a cada biblioteca. También deberan
consignarse los periodos de tiempo en los que los biblioteca-
rios o las bibliotecas no puedan hacerse cargo de las consultas
(vacaciones, bajas, cierres temporales por obras, etc.). De ese
modo, el sistema no asignard turno a las bibliotecas que no
estén operativas los dias sefialados.

Por ello, el coordinador general del sistema se encarga de
recopilar la informacién relativa a los festivos nacionales, re-
gionales y locales de todas las bibliotecas participantes y con-
signarlas en los médulos especificos a tal fin (Figuras 40 y 41).

Por otra parte, aunque el coordinador de biblioteca no
pueda afiadir o eliminar fechas a esta lista de fiestas/bajas
temporales, si podrd consultarla.

Control de turnos

Parala gestién de las consultas enviadas desde el médulo desti-
nado al ciudadano, el sistema Pregunte utiliza una tabla de asig-
nacién de turnos a las bibliotecas participantes, de forma que
establece un calendario concreto con las bibliotecas que deben
atender el servicio cada dia y en cada lengua. Un turno consta,
por tanto, de la informacién referente a tres pardmetros:

* Uncddigo delabiblioteca ala que se ha asignado un turno

* Unafecha, indicada por dia/mes/afio, en que esta asig-
nado dicho turno

* Unalengua concreta que atiende la biblioteca en ese turno

Para que todas las consultas entrantes, todos los dias del
afio y en cualquiera de las lenguas oficiales del Estado obtenga
respuesta y sean gestionadas por una biblioteca, el sistema
Pregunte dispone de un proceso automadtico que se ejecuta
todos los meses y genera automdticamente los turnos del mes
siguiente sin dejar ningin dia/lengua sin biblioteca asignada.
Ademas, el coordinador general podra modificar alguno de los
turnos ya generados de manera individualizada por biblioteca o
lanzar el proceso automatico de asignacién al conjunto de ellas.

A continuacién se detallan todas las funcionalidades del
sistema relacionadas con el control de turnos. Para realizar
cualquier alteracién en los turnos reflejados en el calendario
se pulsa sobre la biblioteca que quiere modificar, siempre te-
niendo en cuenta que solo se pueden realizar modificaciones
sobre los turnos posteriores al dia actual.

Actualizacién de turnos

El coordinador general puede modificar un turno concreto ya
asignado. De esta forma, una biblioteca puede solicitar al coor-
dinador general que se elimine la asignacién de dicho turno
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FIGURA 38. Mddulo coordinador general. Man-
tenimiento de usuarios
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FIGURA 39. Mddulo coordinador general. Mantenimiento de perfiles de usuarios

MANTENIMIENTO DE FIESTAS LOCALES Y BAJAS TEMPORALES

FIGURA 40. Mddulo coordinador general. Man-
tenimiento de dias festivos

a su biblioteca y este debe asignar otra biblioteca para reem-
plazar a la que deja de hacer ese turno. Por tanto, esta funcio-
nalidad es en realidad una sustitucién en los turnos asignados.

La opcién «Control de turnos» del médulo del coordi-
nador general muestra una pagina similar a la de «Consulta
de turnos», pero permitiendo seleccionar una biblioteca del
calendario (Figura 42).

Para realizar cualquier alteracién, se selecciona en el ca-
lendario la biblioteca a la que se quiere retirar el turno y pos-

FIGURA 41. Mddulo coordinador general. Mantenimiento de fiestas locales y bajas
temporales de una biblioteca participante

teriormente, se selecciona de la lista de bibliotecas activas
aquella que la reemplazar4 (Figura 43).

El turno queda instantdneamente modificado, pero solo
se podran realizar modificaciones sobre los turnos poste-
riores al dia actual.

Frente a la actualizacién manual o individualizada de
turnos, la actualizacién automatica permite lanzar el proceso
de asignacién de turnos a partir de la fecha indicada hasta el
ultimo dia del mes siguiente (Figura 44).
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FIGURA 42. Mddulo coordinador general. Control de turnos
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FIGURA 43. Mddulo coordinador general. Actualizacion individualizada de turno

CTUALIZACION DE TURNOS

La actualizacion automatica de turnos tendré lugar a partir de la fecha indicada hasta el altimo dia del mes siguiente.
Fecha:

Idiomas: [] Todos [ Castellano [] Catald [ Euskera [ Galego

TUALIZAR

FIGURA 44. Mddulo coordinador general. Actualizacion automdtica de turnos

Esta funcionalidad es muy util cuando se da de baja una bi- Los criterios de asignacién de turnos son los mismos que
blioteca y es necesario anular los turnos ya asignados o cuando,  se detallan para el proceso automatico que se ejecuta men-
con urgencia, se necesita asignar de nuevo los turnos para que  sualmente, la tnica diferencia es la fecha de comienzo para la
se tengan en cuenta las bibliotecas que se acaban de dar de alta. ~ asignacién de los turnos.



Procedimiento de asignacion automdtica de turnos

El proceso automitico de asignacién de turnos tiene en
cuenta los siguientes criterios:

1) Todos los dias deben quedar cubiertos por un namero
de bibliotecas igual al indicado para cada idioma entre
los parametros del sistema. Es decir, el sistema consta
de cuatro pardmetros para indicar el numero de biblio-
tecas que deben atender el servicio por dia/lengua y el
proceso automatico crea tantos turnos por dia/lengua
como indiquen dichos pardmetros.

2) Las bibliotecas a las que se asigne turno tienen que
estar en situacién de alta.

3) Enlaasignacién del turno de unalengua se seleccionan
las bibliotecas teniendo en cuenta las lenguas que
atiende. No es obligatorio tener seleccionada ninguna
de las lenguas; su asignacién viene determinada por el
compromiso de servicio que ofrece cada biblioteca.

4) Se evita en lo posible que en un mismo dia una misma
biblioteca tenga asignados dos o mads turnos de va-
rias lenguas. Sin embargo, si no hubiera ninguna otra
biblioteca para hacerse cargo del turno en ese dia/
lengua, la biblioteca sera asignada a dicho turno.

5) Se asignan los turnos de forma rotativa pero forzando
un equilibrio de niumero de turnos por biblioteca.

3 - ORGANIZACION DEL SERVICIO POR MODALIDADES

6) Se tienen en cuenta las «Fiestas/dias de baja tem-
poral» de la biblioteca pero no de forma excluyente;
es decir, si no hubiera ninguna otra biblioteca para ha-
cerse cargo del turno en ese dia/lengua, aun teniendo
el dia marcado como «fiesta/baja», la biblioteca es
asignada a dicho turno. El gran nimero de bibliotecas
asignadas a la modalidad de respuesta a través de
correo electrénico hace muy poco probable que este
hecho ocurra.

3.1.2.2 Médulo bibliotecario

En el médulo bibliotecario, al seleccionar el apartado «Con-
sulta de turno», el bibliotecario puede ver la biblioteca que
atiende el servicio ese dia, acceder al calendario de turnos en
las distintas lenguas, el calendario completo del mes en curso
y del siguiente mes, asi como el dia que le corresponde turno,
que aparece destacado en negrita sobre fondo de distinto
color (Figura 45).

El sistema avisa a la biblioteca participante un dia antes,
enviandole un mensaje recordatorio (Figura 46).

La misién del equipo de coordinacién general es dar res-
puesta a cualquier incidencia que surja entre las bibliotecas
participantes del servicio, asi como atender las sugerencias,
quejas o mensajes de los usuarios que se reciban a través del
buzén de contacto de la pigina, ya sea desde el formulario
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Octubre 2016
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FIGURA 45. Mddulo bibliotecario. Control de turnos
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FIGURA 46. Mddulo bibliotecario. Mensaje de aviso de asignacion de turno
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habilitado para remitir sugerencias o mediante el correo elec-
trénico, al que se accede a través de iconos muy claros.

La distribucién de los turnos se realiza dependiendo del
numero de centros participantes, de tal forma que el numero
de bibliotecas en el servicio es también el numero de dias
que transcurren desde que una biblioteca es responsable de
atender las preguntas hasta que vuelve a tener esa respon-
sabilidad. En estos momentos la distribucién es la siguiente:

Turno en castellano: cada 31 dias
Turno en catalan: cada 5 dias
Turno en euskera: cada 4 dias
Turno en gallego: cada 2 dias

Los turnos son de 24 horas (de 0 224 h.) y lamodalidad de
correo electrénico se encuentra atendida por 37 bibliotecas.
Los turnos asignados a la modalidad de correo electrénico se
generan automadticamente y se difunden con dos meses de
antelacion a través de los médulos internos. Las bibliotecas
pueden consultar el turno del mes actual y del siguiente.
Existe un calendario para el turno general en castellano y
otros especificos para cada una de las lenguas cooficiales en
las que se da respuesta: catalan, euskera y gallego.

3.1.3. Manuales de procedimiento y recursos

En el médulo del bibliotecario, en la barra superior del menu
horizontal, se encuentra el apartado «Documentacién». Al
seleccionarlo, se abre un indice de manuales y documentos
sobre los distintos procesos de funcionamiento del servicio
Pregunte: las bibliotecas responden, en sus distintas modali-
dades, correo electrénico y chat.

Siguiendo el indice describiremos brevemente el conte-
nido de los distintos manuales relacionados con la modalidad
de correo electrénico:

Recursos en linea

* Guia de recursos en linea de Pregunte
Documentacion técnica

* Manual de procedimiento de Pregunte

* Cuadro de materias ampliado
Documentos de seguridad

* Documento de seguridad

* Anexo de medidas de seguridad
Documentaciéon informdtica

* Manual de usuario

* Procedimiento para el inicio del servicio
Recursos en linea

Guia de recursos en linea de Pregunte. Enlaza con el apartado
de «Recursos en linea» del servicio Pregunte del médulo de
acceso publico. (Ver 2.2.4 de este estudio).

Documentacion técnica
* Manual de procedimiento de Pregunte

Manual dirigido a los bibliotecarios participantes en el
servicio, donde se indican las pautas que se deben seguir a la
hora de atender el servicio y las funcionalidades del sistema.
El manual ofrece informacién sobre definicién del servicio,
explicacién del funcionamiento, sugerencias para la redac-
ci6én de respuestas, reglas de estilo, plazos de respuesta, sis-
temas de comunicacién, etc. La informacién que se encuentra
en linea también esta disponible en formato Adobe Acrobat
y es remitida a las bibliotecas al iniciar su participacién en
Pregunte: las bibliotecas responden. La ultima actualizacién de
este documento es de 19 de mayo de 2015.

* Cuadro de materias ampliado

Cuadro de materias adaptado y utilizado en el servicio
Pregunte: las bibliotecas responden (Ver 3.1.4 de este estudio).

Documentos de seguridad
* Documento de seguridad

Documento de seguridad sobre el fichero del sistema Pre-
gunte. En él se recoge el ambito de aplicacién y recursos pro-
tegidos, las medidas y normas, funciones y obligaciones del
personal, estructura de los ficheros y procedimientos de no-
tificacion y realizacién de copias. Documento elaborado por
la Subdireccién General de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones del Ministerio de Educacién, Cultura y De-
porte. Fecha de ultima actualizacién: abril de 2007.

* Anexo de medidas de seguridad

El documento detalla las obligaciones y medidas de segu-
ridad de los distintos usuarios con acceso al fichero del sistema
Pregunte, de acuerdo con la legislacién: Ley Organica 15/1999
de Proteccién de Datos de Caracter Personal y Real Decreto
994/1999 del Reglamento de medidas de seguridad de los fi-
cheros automatizados que contengan datos de caracter per-
sonal. Documento actualizado a 2 de diciembre de 2017.

Documentacion informdtica
* Manual de usuario

En este manual se indican las funcionalidades que estan
disponibles en el médulo publico dirigido al ciudadano y en el
modulo bibliotecario. Documento actualizado en abril de 2008.

* Procedimiento para el inicio del servicio

Publicacién del servicio sobre el procedimiento de trabajo
de las bibliotecas. Documento actualizado a 18 de abril de
2008.

Desde el apartado «Foros» en «Ver opciones», el ment des-
plegable ofrece la opcién de «Mantenimiento de documen-
tacion». En esta seccién se pude seleccionar el documento
a examinar de los disponibles en el apartado «Documenta-
cién». El perfil bibliotecario no permite la modificacién de
los documentos, esta funcién solo puede ser realizada por el
coordinador general (Figuras 47 y 48).
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Admitido

Administracion,
Legislacion
Politica

Propiedad intelectual
Ejército, Asuntos militares
Politica

Bienestar social

Derecho

Correspondencia alfabética

Administracion Publica, Gobierno

3.1.4. Clasificaciéon tematica

El cuadro de materias del servicio Pregunte: las bibliotecas res-
ponden se presenta en forma de tabla y se encuentra accesible
a las bibliotecas participantes en el apartado «Documenta-
cién» del aplicativo de gestién interna desarrollado por el
Ministerio («Documentacién técnica», «Cuadro de materias
ampliado»).

Los campos que recoge este cuadro, son tres: «Término
admitido», «Correspondencia alfabética» y «Notacién CDU»
(Clasificacién Decimal Universal). Los términos admitidos
estdn formados por 16 categorias temdticas, que se detallan
con los términos mas especificos y su correspondencia con la
notacién de la CDU (Tabla 1).

El cuadro de materias empleado en el servicio tiene apli-
cacién tanto en el médulo bibliotecario (proceso de gestién
de respuestas, clasificacién de las mismas para recogida de
datos estadisticos, clasificacién de los recursos en linea que
se ofrece a los usuarios desde la pagina web y en el buscador,
a la hora de filtrar por tema), como en el médulo del usuario
(btisqueda filtrada por tema, recuperacién de recursos en
linea por materia o suscripcién de alertas).

Notacion CDU

35. Administracion publica, Gobierno, asuntos
militares
355/359. Asuntos militares. Arte de la guerra

32. Politica

36. Proteccion de las necesidades materiales y
espirituales

34. Derecho

Bellas artes en general
Arquitectura

Disefio

Museos y galerias

7. Bellas artes

72. Arquitectura

74. Dibujo. Disefio. Artes aplicadas

069. Museos. Exposiciones temporales

061.4. Exposiciones temporales. Salones. Ferias

TaBLA 1. Cuadro de materias empleadas en el servicio Pregunte: las bibliotecas responden
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Admitido

Bibliotecas y
Documentacion

Ciencia y Naturaleza

Ciencias Sociales

Correspondencia alfabética

Mdsica
Escultura
Decoracion
Moda

Dibujo
Numismatica
Fotografia

Pintura
Grabado
Artes decorativas, artes aplicadas

Gliptica. Sigilografia
Urbanismo. Paisajismo

Notacion CDU

78. Musica

730. Escultura

643/645. El hogar. La vivienda y su mobiliario
646.1/.5. Vestido

741/744. Dibujo

737. Numismatica

77. Fotografia

75. Pintura

76. Artes gréficas

738. Ceramica. Alfareria

739. Artes del metal

745/749. Artes y oficios industriales y domésti-
cos. Artes aplicadas

736. Gliptica. Sigilografia

71. Urbanismo. Ordenacion regional, urbana y
rural. Paisajismo, parques y jardines

Periodismo
Biblioteconomia y Documentacion
Publicidad

Medios de comunicacién

002. Documentacion. Libros, escritos

011/016. Bibliografia

659. Publicidad y propaganda. Informacién. Re-
laciones publicas

02. Biblioteconomia. Bibliotecologia

09. Manuscritos. Libros raros y notables

Ciencia y conocimiento en general
Astronomia

Biologia

Botanica

Ecologia

Activismo medio ambiental
Desarrollo sostenible
Matematicas

Ciencias de la Tierra
Ciencia en general

Fisica

Quimica

Paleontologia

Enfermedades de las plantas
Zoologia

Agricultura

Silvicultura

Explotacién y cria de animales
en general
Piscicultura

001. Ciencia y conocimiento en general

501. Generalidades sobre las ciencias exactas
502. Naturaleza. Estudio y conservacion de la
naturaleza

504. Ciencias del medio ambiente

51. Matematicas

52. Astronomia. Astrofisica. Investigacién espa-
cial. Geodesia

53. Fisica

54. Quimica. Cristalografia. Ciencias minerald-
gicas

56. Paleontologia

57. Ciencias bioldgicas en general

58. Botanica

59. Zoologia

63. Agricultura

630. Silvicultura

631. Agricultura

632. Dafios a las plantas

633/635. Cultivos especificos. Horticultura

636. Explotacién y cria de animales en general
638. Cria de peces. Piscicultura

Antropologia
Sociedad
Familia. Hogar
Sociografia

572. Antropologia

64. Economia doméstica

640. Tipos de hogares y de gestion del hogar
648.5. Limpieza y cuidados de las casas

TABLA 1 (conT.). Cuadro de materias empleadas en el servicio Pregunte: las bibliotecas responden



Admitido

Ciencias Sociales

Economiay
Empresas

Educacion

Empleo y trabajo

Historia

3 - ORGANIZACION DEL SERVICIO POR MODALIDADES

Correspondencia alfabética

Activismo social
Demografia. Sociologia. Estadistica

Notacion CDU

649. Cuidado doméstico de nifos e invalidos
30. Teorias, metodologia y métodos en las CC.SS.
31. [dem

Banca
Negocios
Economia
Finanzas
Industrias

Empresas. Organizacion y gestion

Marketing

Contabilidad

Comercio

Empresas e industrias diversas

Correos
Oficinas

33. Economia. Ciencia econdmica (excepto 331.
Trabajo)

65. Gestion y organizacion de la industria, el co-
mercio y las comunicaciones

658. Administracion de empresas. Organizacién
comercial

658. Marketing

657. Contabilidad

637. Productos de los animales, de la caza y de
la pesca (industria alimentaria)

648.1/.4. Lavado y lavanderias en general

655. Industrias graficas. Imprenta. Editoriales.
Comercio de libros

656.0/.7. Transportes. Organizacién y control
del trafico

66. Tecnologia quimica. Industria quimica y afi-
nes

67. Industrias, comercios y oficios diversos

68. Industrias, oficios y comercio de articulos
acabados o ensamblados

69. Materiales de construccion

656.8. Correos
651. Organizacion de oficinas

Educacion de adultos
Instituciones educativas
Educacion superior

Educacion primaria y secundaria
Materiales y herramientas para la
instruccién

Ensefianza y pedagogia

Becas de formacion o empleo
Alojamiento para estudiantes

37. Educacidn, ensefanza, formacion (excepto
tiempo libre)

Empresas de empleo temporal
Recursos humanos

331. Trabajo. Empleo. Organizacién del trabajo

Trabajo
Civilizaciones 008. Civilizacion, cultura, progreso
Historia 009. Humanidades en general

902. Arqueologia

903. Prehistoria

904. Restos culturales de tiempos histéricos
94. Historia

930. Ciencia de la historia. Ciencias auxiliares de
la historia

TABLA 1 (conT.). Cuadro de materias empleadas en el servicio Pregunte: las bibliotecas responden
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Admitido

Historia

Informatica
e Internet

Ingenieria.
Tecnologias

Lenguas y Literatura

Lugares y Gentes

Pensamiento y
Religiones

Salud, Medicina

Correspondencia alfabética

Arqueologia

Archivistica (Fuentes)
Estudios biograficos (Biografia, Ge-
nealogia, Heraldica)

Notacion CDU

902. Arqueologia. Métodos y técnicas para el
estudio de las antiguas civilizaciones basadas
en el descubrimiento e interpretacién de restos
materiales.

930.25. Archivistica. Archivos
929. Estudios biograficos y relacionados

Ordenadores y periféricos
Internet, redes

Programas informaticos

Ciencia y tecnologia informatica

004. Ciencia y tecnologia de los ordenadores,
informatica

007. Accién y organizacidn, informacion. Ciber-
nética

Construccion

Ingenieria mecanica
Telecomunicaciones
Transporte. Vias de transporte
Maquinaria

Materiales

Mineria

Ingenieria eléctrica. Electrotecnia
Ingenieria militar

Ingenieria civil

Energia

Ingenieria mecénica en general

62. Ingenieria. Tecnologia en general

654. Telecomunicacion y telecontrol

621. Ingenieria mecénica en general. Tecnolo-
gia nuclear. Electrotecnia. Maquinaria

Escritura. Caligrafia

003. Escritura

Idiomas 8. Lenguaje. Lingliistica. Literatura

Lingliistica 81. Linguistica y lenguas

Literatura 82. Literatura

Culturas 39. Etnologia. Etnografia. Usos y costumbres.
Tradiciones. Vida social. Folclore

Etnologia 908. Estudios de un darea. Estudios de una lo-
calidad.

Geografia 91. Geografia. Exploracion de la tierra y los dis-
tintos paises

Lugares 908. Estudios de un darea. Estudios de una lo-
calidad

Psicologia 1. Filosofia. Psicologia

Ocultismo 2. Religion. Teologia

Filosofia

Religion

Mitologia

Sectas

Minusvalias 61. Medicina

Fitness, nutricién, alimentacion

612.3. Fisiologia (incluye alimentacién, nutricion)
641.1. Alimentos desde el punto de vista de sus
propiedades. Valor nutritivo

637. Productos de los animales domésticos, de
la caza y de la pesca (excepto procesamiento
industrial)

613. Higiene en general. Higiene y salud personal

TABLA 1 (conT.). Cuadro de materias empleadas en el servicio Pregunte: las bibliotecas responden



Admitido

Higiene y salud publica
Especialidades médicas
Servicios médicos
Sexualidad y reproduccién
Psiquiatria

Anatomia. Fisiologia
Higiene y salud laboral

Salud, Medicina

Farmacologia

Higiene y salud personal

Correspondencia alfabética

3 - ORGANIZACION DEL SERVICIO POR MODALIDADES

Notacion CDU

614. Higiene y salud publica. Prevencion de ac-
cidentes

618. Ginecologia. Obstreticia
616.89. Psiquiatria

611. Anatomia

613.6. Higiene y salud ocupacional

331.4. Entorno del trabajo. Higiene laboral
615. Farmacologia. Terapéutica. Toxicologia
616. Patologia. Medicina clinica

646.7. Cuidados corporales

Viajes
Alojamientos
Gastronomia

Manualidades
Aficiones

Actividades al aire libre
Deportes

Viajes y Ocio

Mascotas

(cine, danza, teatro)

Juegos

Caza y pesca

Espectaculos y entretenimientos

640.4. Empresas de hosteleria y restauracion
641/642. Alimentos. Cocina. Platos. Comida
(excepto 641.1)

379.8. Tiempo libre. Ocio

796. Deportes. Juegos deportivos. Gimnasia.
Ejercicios fisicos

797. Deportes acuaticos. Deportes aéreos
798. Equitacion y monta

799.3. Tiro deportivo

636.7/7. Cria de animales domésticos

791. Entretenimientos publicos. Espectdculos
792. Teatro

793. Bailes

794. Juegos de tablero y mesa

639.1. Caza

639.2. Pesca
799. Pesca deportiva. Caza deportiva

TaBLA 1 (conT.). Cuadro de materias empleadas en el servicio Pregunte: las bibliotecas responden

3.1.5. Gestion de consultas

Las consultas son gestionadas por los bibliotecarios desde su
madulo especifico, siguiendo estos pasos y procedimientos:

Recepcion de consulta

El objetivo de Pregunte: las bibliotecas responden, conce-
bido como servicio de informacién, es satisfacer todas las
necesidades e intereses de informacién que plantean los
usuarios y no solo las de tipo bibliografico o cultural. Las
bibliotecas deben, por tanto, responder a preguntas muy
variadas.

Cada biblioteca participante conoce de antemano el calen-
dario de turnos en los que les corresponde atender el servicio
en las diferentes lenguas de respuesta. El coordinador general
actualiza este calendario atendiendo las peticiones de dias
festivos e incidencias que le hagan llegar los coordinadores
de bibliotecas. El sistema avisa a cada biblioteca el dia ante-
rior por correo electrénico del inicio de su turno, enviando
un mensaje recordatorio de inicio de turno de atencién de
preguntas por lengua y fecha.

Las preguntas recibidas se pueden responder accediendo
a ellas, bien a través del correo electrénico, dado que se en-
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vian automdaticamente a la direccién de correo de la biblioteca
asignada o bien a través del acceso a la pagina de gestién de
Pregunte (acceso a través de usuario y clave). En la pagina de
gestion se visualiza el listado de las preguntas pendientes de
resolver (Figura 49).

Si se pierde la conexién con el servidor y Pregunte de-
jase de funcionar temporalmente, las consultas podrian ser
contestadas directamente a través de correo electrénico, en-
viando la respuesta al coordinador general. Por este motivo,
se recomienda mantener las preguntas en la bandeja del co-
rreo hasta que sean contestadas.

En el detalle de la consulta se muestran los siguientes
datos:

* Numero de identificacién de la consulta (NIC)

* Fecha de solicitud

* Nombre y localidad del centro, si el usuario lo indica
* Correo electrénico

* Provincia

* Municipio

* Edad

* Idioma seleccionado por el usuario

* Pregunta: enunciado de la consulta

* Biblioteca responsable

¢ Estado: pendiente de resolver

* Opciones de «Contestar» o «Redirigir» (Figura 50).
Andlisis de la pregunta

El primer paso por parte del bibliotecario es analizar la pre-
gunta: qué preguntan, para qué lo preguntan y sobre todo, si
debemos responder o no. En el caso de que la consulta entre
dentro de los objetivos del servicio, existen tres opciones que
se pueden realizar: redirigir, rechazar o contestar:

REDIRIGIR: Cuando una consulta sea de caracter local o
regional y se presupone que una determinada biblioteca dis-
pone de mejores o mas pertinentes fuentes de informacién

para elaborar la respuesta, el procedimiento a seguir sera:
marcar la pregunta y redirigirla a la biblioteca escogida. El sis-
tema ofrece una lista de bibliotecas participantes para elegir
(Figura 51).

@ PREGUNTE

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Listado de preguntas pendiente

FOROS DOCUME NTACKON

1. 31052016 (13:18) - ; Se encuentra en alguna biblateca de ka Comunidad de Madrid la serie de TVE "La forja de un rebelde”
2 31052018 (23:56) -- Buenas tardes: Me gustaria conocer ka biblografia desponible sobre 13 organizacidn de archvos hospialanos

FORMACION

FIGURA 49. Listado de preguntas pendientes de resolver
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FIGURA 50. Ejemplo de consulta pendiente de resolver
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FIGURA 51. Listado de bibliotecas de la modalidad correo electrénico a las que redirigir consultas

Se recomienda indicar el motivo de la redireccién en el
cuadro de texto, o bien contactar previamente con la biblio-
teca a la que se va a redirigir para que esté sobre aviso. El sis-
tema envia un mensaje automatico a la biblioteca a la que se
redirige la pregunta. El mensaje indica la biblioteca de origen
que ha reenviado la consulta, el motivo, la fecha de entrada
al sistema, el NIC, la lengua y el texto integro del cuerpo de
la consulta. También recuerda a la biblioteca a la que se ha
redirigido la consulta, que esta debe contestarse en un plazo
de 2 dias, excluyendo festivos y fines de semana.

RECHAZAR: Cuando la pregunta no se considere perti-
nente, se procede a rechazarla utilizando las respuestas tipo
generadas por el sistema. Se consideran rechazables las si-
guientes preguntas:

* Cuestiones hipotéticas.

¢ Consultas que requieran una investigacién cientifica o
una busqueda bibliografica exhaustiva, o en las que se
solicite la elaboracién de un trabajo escolar o de otro
tipo.

* Consultas de heraldica u onomastica o peticiones de
informacién que requieran investigaciones de tipo
personal o familiar.

* DPeticiones de andlisis en profundidad sobre cualquier
asunto.

* Solicitud de opinién o consejo sobre cualquier tema
y, en particular, sobre cuestiones médicas o legales de
tipo personal.

* Preguntas malintencionadas o en las que se observe
claramente la intencién de hacer un uso inapropiado
del servicio o que contengan groserias, etc.

* Preguntas redactadas en lenguas distintas a las ofi-
ciales de Espafia.

Para rechazar la consulta se selecciona como tipo de res-
puesta por defecto «Consulta no apropiada o rechazada». Sin
embargo, no quedard seleccionada por defecto ninguna res-
puesta modelo, porlo que si se desea incluir alguna de ellas en
la respuesta debe seleccionarse expresamente.

Los textos de las respuestas modelo «No apropiada o re-
chazada» son:

1) Pregunta no apropiada: «Su pregunta no se ajusta
al propésito del servicio Pregunte: las bibliotecas res-
ponden, le aconsejamos que se ponga en contacto con
otro centro de informacién para resolverla».

2) Preguntas de caricter médico y/o legal: «Para pre-
guntas que implican solicitud de opinién o consejo
sobre cuestiones médicas o legales de tipo personal, le
recomendamos ponerse en contacto con profesionales
cualificados sobre la materia».

3) Trabajos de investigacién: «Lo sentimos mucho pero la
respuesta a su pregunta requiere de una investigacién
cientifica, de tipo personal o familiar o una busqueda
exhaustiva que no es objeto del servicio Pregunte: las
bibliotecas responden. No obstante le remitimos biblio-
grafia para que pueda localizar informacién sobre la
materia de su interés».

4) Trabajos escolares, oposiciones, etc.: «Le informamos
de que el servicio Pregunte: las bibliotecas responden no
atiende preguntas en las que se solicite la elaboracién
de un trabajo escolar, temas de oposicién o solucién de
preguntas para concursos. No obstante, le remitimos
bibliografia para que pueda localizar informacién
sobre la materia de su interés».

CONTESTAR: Como paso previo a la elaboracién de las res-
puestas se aconseja utilizar el buscador interno o base datos
de preguntas y respuestas anteriores, por si la pregunta que



PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

se va a contestar o alguna semejante ya hubiera sido respon-
dida con anterioridad.

El «Buscador» es un sistema de recuperaciéon de preguntas
ya resueltas. Se trata del archivo de preguntas y respuestas,
que es posible consultar por palabras o por palabras y temas.
Ademais, se puede delimitar por NIC y fechas.

La funcionalidad «Buscador» del médulo del bibliotecario/
coordinador es mds potente que la ofrecida al ciudadano,
pues permite localizar una consulta filtrando por cualquiera
de sus campos: estado de la consulta, tipo de respuesta que
se indico, etc. Cualquiera de los campos que aparecen en este
formulario es opcional.

Una vez analizada la pregunta, tras un proceso de bus-
queda y redaccién, se completan los apartados que solicita el
formulario de repuesta.

En la respuesta se debe fomentar la capacidad de los usua-
rios para buscar la informacién por si mismos, mostrando a
estos cdmo encontrar respuesta a sus preguntas. La respuesta
debe ser clara, intentando adaptarse al nivel de la pregunta
en la medida de lo posible.

A continuacién se desarrollan estos principios:

* Formato preestablecido de las respuestas. Como se
ha comentado, el rechazo de las cuestiones que no se
ajustan a los fines y limitaciones del sistema, se rea-
liza preferentemente por medio de las respuestas tipo.
La redaccién de las mismas puede variar a lo largo del
tiempo, a criterio del Grupo de Trabajo de Referencia
Virtual, si este procede a su actualizacién

* Lenguaje de las respuestas. Se debe aceptar y res-
ponder las preguntas formuladas en cualquiera de las
lenguas oficiales espafiolas, independientemente del
lugar del que procedan, la edad del demandante o la
finalidad de la consulta (siempre que se adapte a las
especificaciones del servicio)

* Correccién en el lenguaje

* Las respuestas son objetivas, no caben opiniones ni
creencias

* Respuestas «informativas» y no solo «indicativas». En
respuesta a las consultas, se debe intentar dar siempre
la informacién solicitada y no solo indicar la referencia
de dénde puede obtenerse esa informacién

* Informacién completa. La respuesta debe contener in-
formacién completa y no solo parte de la informacién
requerida, salvo que la informacién completa sea muy
extensa. En ese caso cabe responder con un resumen'y
remitir a la fuente donde puede conseguirse el resto de
la informacién

¢ Concisién y precisiéon

Para contestar la pregunta, al seleccionar la accién «Con-
testar», se muestra un formulario con los campos que deben
ser cumplimentados. Se abrird un formulario con una serie
de apartados:

* Respuesta de la consulta
® Seleccién o clasificacién del tema

* Fuentes de informacién consultadas para la elabora-
ci6én de la respuesta, si no estan citadas en la misma

¢ Fuentes para ampliar

* Tipos de respuesta: consulta resuelta, contestada sin
respuesta, consulta no apropiada o rechazada, res-
puesta incompleta

* Respuestas modelo en el caso que se seleccione

El texto principal de la respuesta, de caracter obligatorio,
se debe cumplimentar en la caja de texto donde se indica
«Respuesta» (esta caja tiene un tamafio limitado a 4000
caracteres).

Las «Fuentes de informacién» y las «Fuentes para am-
pliar» son cajas de texto libre, es decir, puede escribirse cual-
quier texto y completaran la respuesta afiadiendo las fuentes
y recursos utilizados para contestar a la pregunta o para am-
pliar la informacién ofrecida (Figura 52).

El resto de los apartados de la respuesta son de caracter
optativo, aunque se recomienda cumplimentar el «Tema»,
dado que es fundamental para la generacién de estadisticas.
El desplegable de la eleccién de tema responde a los términos
admitidos del «Cuadro de Clasificacién de Materias».

Por dltimo, para finalizar el proceso de respuesta al
usuario, el bibliotecario debe seleccionar un «Tipo de res-
puesta», entre las siguientes opciones: consulta resuelta, con-
testada sin respuesta, consulta no apropiada o rechazada y/o
respuesta incompleta (Figura 53).

Ademas, para cada tipo de respuesta existen varias «Res-
puestas modelo» que pueden ser incluidas en el mensaje que
se enviard al ciudadano. Pueden seleccionarse varias res-
puestas modelo, pero siempre de un mismo tipo de respuesta
(Figura 54).

Se recomienda que el texto de respuesta venga acompa-
fiado por la mencién de fuentes. Un servicio bibliotecario
como Pregunte debe proporcionar un valor afiadido a la in-
formacién. No basta con dar una respuesta, hay que indicar
al usuario dénde se encontrd y c6mo encontrar informacién
complementaria. Estas fuentes deben citarse integras, tanto
paginas web, como obras de referencia, bases de datos, etc.
La respuesta debe facilitar al menos un recurso para cada
pregunta.

Para ello, el formulario de respuesta permite incorporar
esta informacién en dos epigrafes: «Fuentes de informacién»
y «Fuentes para ampliar». La primera opcién permite afiadir
la fuente consultada por la biblioteca para responder y, la se-
gunda, fuentes o recursos para poder ampliar la respuesta
ofrecida. Puede afiadirse la mencién precisa de las fuentes
de informacién (ya sean impresas, electrénicas, etc.), o los
organismos en los que el usuario puede ampliar o completar
la informacién proporcionada en la respuesta. Si en el texto
de la respuesta aparecen integradas las fuentes utilizadas y
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FIGURA 52. Mddulo bibliotecario. Formulario «Responder consulta»

1 bibloteans Sabicoinae o 06 100 TS DX ES6IeS €0 13 B10 Npog i, 02 e s qui 50 Dosibll CIpiCar 0 Bgun Mane! sl coraata realz s g o i
L2 selecodn del 1ema e empresordibie .50 dERen que LA JONSUTA S0 Guartlada o of SHTTEME COMO SMOIO B SAZU A LI ~or i D Sonsule

Los bemes nciucios hasieel mometo son

Emplec y ribajo
Ieformatica » intermel
Imganiaria, tecnologias
Lenguas y Berabaera
Lugarasy pentes
Feramiants y ralighones
Fakod, madicina
Viajes y wcio

Tipo de respuesta
Consulta resuslta B
Consulta resuelta

| Contestada sin respuesta
| Consulta no apropiada o rechazada
| Respuesta incompleta

FIGURA 53. Mddulo bibliotecario. Asignacion de materia y de tipo de respuesta
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FIGURA 54. Mddulo bibliotecario. Respuestas modelo

para ampliar, no es necesaria la redaccion de este apartado.
Si es posible, se recomienda indicar siempre una fuente de
informacién en internet que el usuario puede consultar inde-
pendientemente de su localidad, los recursos bibliograficos a
los que tenga acceso, etc. (Figura 55).

Las respuestas del servicio deben buscar la homogeneidad
del estilo y del esquema de respuesta: saludo, respuesta, fuentes
de informacién utilizadas, fuentes para ampliar, despedida y
agradecimiento. Ademds, los datos ofrecidos deben presentarse
de forma clara y objetiva, sin emitir juicios de valor sobre la

cuestion o la naturaleza de la pregunta, respondiendo de modo
preciso y adecuado con el objetivo de satisfacer la demanda.

Al finalizar la cumplimentacion del formulario, se envia
la respuesta. El sistema abre una ventana que requiere con-
firmar la respuesta; en este momento es posible volver al for-
mulario para repasar la respuesta o bien enviarla definitiva-
mente. Esta dltima opcién elimina la consulta de la bandeja
de entrada y desaparece como pendiente. El sistema devuelve
al bibliotecario una confirmacién de que el mensaje se ha en-
viado correctamente.

Fuentes de informacién utilizadas:
Citadas en la respuesta

Para ampliar informacion sobre el tema:

Consulta: [21 junio 2017]. Disponible en:

Boletin de la Casa Photos. Zaragoza: [1903]. Continuada por; Photos: revista mensual de fotografia.
Photos: revista mensual de fotografia. Director propietario Manuel Méndez Ledn. Zaragoza: [1906]

RAMON SALINAS, Jorge. “La fotografia y el cinematdgrafo en Huesca a finales del siglo XIX:
Félix Preciado y otros pioneros” [en linea]. Revista Asociacidn Aragonesa de Criticos de Arte, junio 2014, n® 27.

hitp:i'www.aacadigital.comicontenido.php?idarticulo=968

Informacion elaborada por: BIBLIOTECA PUBLICA DEL ESTADO EN HUESCA

FIGURA 55. Detalle de la presentacion de las fuentes utilizadas y fuentes para ampliar el tema de respuesta



A nivel estadistico, las respuestas ofrecidas por el servicio
quedan consignadas mensual y anualmente como:

* Respondida fuera de plazo

* Pendiente de resolver

* Respondida dentro de plazo
* Perdida dentro de plazo

* Perdida fuera de plazo

La mayor parte de ellas quedan dentro de la categoria
«Respondida dentro de plazo». Las categorias «Perdida dentro
y fuera de plazo» aluden a preguntas que no llegan al usuario
(estén o no resueltas), debido a problemas técnicos o a errores
al teclear la direccién de correo electrénico. Este tipo de con-
sultas han quedado eliminadas totalmente del servicio en la
actualidad, debido al uso del captchat y del campo obligatorio
que fuerza al usuario a indicar su direccién de correo electré-
nico dos veces. La categoria «Respondida fuera de plazo» se
asigna a aquellas preguntas que han sido resueltas fuera del
plazo indicado de respuesta (dos dias laborables). Afortuna-
damente, el namero de este tipo de respuesta se ha reducido
exponencialmente a lo largo de los diecisiete afios de servicio,
lo cual supone que Pregunte cumple mayoritariamente con el
compromiso de respuesta al usuario en el tiempo indicado.

Ver opciones

Preguntas pendientes

sulta de tu

Control

Actualizacién de turmos

Cambiar contrs

FIGURA 56. Mddulo de coor-
dinacion. Mantenimiento de
respuestas modelo
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Gestion de las respuestas modelo

La gesti6n de las respuestas modelo puede realizarla el coor-
dinador de biblioteca y el coordinador general (Figura 56).

TIPO DE RESPUESTA Y GESTION DE RESPUESTAS MODELO

Al responder a una consulta pendiente se permite establecer
un tipo de respuesta. Por defecto, el tipo es «Apropiada y
completada/Resuelta» cuando se selecciona la accién «Res-
ponder», pero el sistema puede ofrecer otro tipo de res-
puestas disponibles (Figura 57):

* Apropiaday completada / Resuelta
* Sin respuesta

* No apropiada o rechazada

* Incompleta

Esta seleccién permite, asi mismo, poder enviar junto
con la respuesta una o varias respuestas modelo de ese tipo.
Puesto que estas respuestas modelo serdn enviadas al ciuda-
dano en el mensaje de respuesta, sus textos estan disponibles
en todas las lenguas oficiales del Estado.

Todo esto hace que la gestién de respuestas modelo sea
compleja y, por tanto, se establezcan ciertos requisitos obli-
gatorios respecto a su creacién y mantenimiento:

1) Siempre deben estar asociadas a un tipo de respuesta

2) Siempre han de estar traducidas a las respectivas len-
guas utilizadas en el servicio

3) Nunca podrén eliminarse ni alterarse su contenido
CREACION DE UNA RESPUESTA MODELO

La opcién «Mantenimiento de respuestas modelo» dispone
de una accién para crear una nueva. En la pagina de alta se
solicitan diversos datos: tipo de respuesta al que se asocia,
resumen para identificar la respuesta en el formulario de con-
testacion a la consulta y el texto de la propia respuesta modelo
que se enviara al ciudadano afiadido a la respuesta (Figura 58).

.
@ PREGUNTE

LAS BIBLIOTECAS RESPOMDEN

MANTENIMIENTO DE RE

Tipos o respuesta
Consulta nd Apropisda o rechazada W

Respussiag modelo activas Respuesing modelo inaciivas

n Pregunie poco preciss o imuy generica

Pregunta no apiopiada
Praguatas de carbcter mikdice yio kgal
Trabajos de IPnEstgacion

Trabajos escolares, oposiciones, ¢ic.

e | ooec |

FIGURA 57. Mddulo de coordinacion. Mantenimiento de res-
puestas modelo
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PREGUNTE

LAS BRUCHECAS RESPONDEN

FORDE DOCUMENTACION

Q

Tipos de respuesta 2
Consulta resueia H

Respocstos modelo actives Respuesies modele inactias
Acumulaciin de preguntas
Consulltas bibliotecarias
Normas biblicteca paticulas
Pragurtas de 1 en 1

crmunn | oo

FIGURA 58. Mddulo de coordinacion. Mantenimiento de res-
puestas modelo
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FIGURA 59. Actualizacion de respuesta modelo

Se aconseja no crear una respuesta modelo hasta que
estén complemente validados los textos que van a enviarse al
ciudadano, dado que después de creada, no podr4 ser alterada
siya se ha utilizado en alguna respuesta al ciudadano.

MODIFICACION Y ELIMINACION DE UNA RESPUESTA MODELO

Las respuestas modelo no pueden modificarse ni eliminarse,
pues se alteraria o perderia el contenido de la respuesta que
fue enviada al ciudadano. Sin embargo, el sistema facilita la
creacién de nuevas respuestas modelo basadas en una ya exis-
tente y la desactivacién de respuestas modelo ya obsoletas.
La creaci6n de una respuesta modelo que sea una nueva ver-
si6n de alguna ya existente, se realiza a través de la accién
«Actualizar» (Figura 59).

Para crear una nueva versién de una respuesta modelo,
primero se selecciona el tipo de respuesta a la que esta aso-
ciada y de la lista que se muestra en la caja «Respuestas mo-

delo activas», se selecciona aquella que se desea actualizar. En
la pagina de edicién de la nueva respuesta modelo se dispone
de una copia de los textos procedentes de la respuesta que se
versiona (Figura 60).

Si por el contrario, lo que se desea es dejar de utilizar de-
finitivamente la respuesta modelo seleccionada, el procedi-
miento es desactivarla. Esta accién no elimina la respuesta
modelo, pero evita que se muestre en la lista del formulario
desde donde se contestan las consultas.

Esto también permite mantener una respuesta modelo
temporalmente inactiva, pues posteriormente se puede
volver a activar. Para facilitar la identificacién de las res-
puestas modelo mds antiguas se muestra también la fecha de
creacion de la respuesta. Este tipo de respuestas queda cla-
ramente identificado en el sistema en el campo «Respuestas
modelo inactivas».

Usuarios: proceso de envio de consulta

Una vez visto cdmo se gestionan las consultas de los usua-
rios por parte de las bibliotecas participantes en el servicio,
vamos a describir cémo los usuarios lanzan sus consultas al
sistema y como este las gestiona.

Tras entrar en la pagina de Pregunte y escoger la moda-
lidad de respuesta a través de correo electrénico, al usuario
se le muestra un formulario con diversos campos que debe
rellenar (Figura 61).

Los campos obligatorios, marcados con un asterisco,
son los referidos a la consulta, el correo electrénico, la pro-
vincia y el municipio. Por el contrario, no son obligatorios
los campos de lengua, edad y otra informacién. Bajo el
campo de introduccién del texto de la pregunta, se informa
al usuario que si su consulta se refiere a servicios o activi-
dades de una biblioteca en concreto, indique su nombre y
localidad. En el margen derecho de la pantalla, se listan las
bibliotecas en turno diario que atienden en las diferentes
lenguas del Estado y se proporciona un botén para acceder
de forma directa y rdpida a la modalidad de chat, para faci-
litar la navegacion.

Antes de enviar la consulta, a los usuarios se les ofrece una
advertencia de privacidad por la que consienten en la publi-
cacién del texto, informando de que se eliminaran del mismo
los datos de caracter personal. También se ofrece informa-
cién sobre sus derechos de acceso, rectificacién, cancelacién
y oposicién de acuerdo con la Ley de Proteccién de Datos de
Caracter Personal.

Por ultimo, el sistema se asegura de que el mensaje no ha
sido enviado automaticamente por un robot a través del mar-
cado de la opcién captcha (Figura 62).

Una vez enviada la consulta, el sistema la asigna a una bi-
blioteca, tal y como ya se ha explicado, inicidndose el proceso
de respuesta por parte de la misma. A su vez, el usuario recibe
inmediatamente dos mensajes en su buzén de correo. El pri-
mero le agradece el uso del servicio y le da informacién sobre
los plazos de respuesta (Figura 63).
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UALIZACION DE RESPUESTA MODELO

Tipos de respuesta
Consulta resuelta ~
- Castellano
Resumen Respuesta modelo
Preguntas de 1en 1 Aprovechamos para recordarle que con el fin de facilitar la elaboracion de las respuestas nos
envie sus consultas de una en una
= Catala
REsumen Respuesta modelo
Preguntes duna en una Aprofitem per recordari que ens hauria d'enviar les consultes d'una en una, per tal de facilitar
l'elaboracié de les respostes.
- Euskera
Resumen Respuesta modelo
Banakako galderak Gogoratu nahi dizugu, erantzunak lantzeko hobe dela galderak banan-banan bidaltzea.
- Galego
Resumen Respuesia modelo
Preguntas de 1 en 1 Aproveitamos para lembrarlle que co fin de facilnar a elaboracion das respostas envienos as
sUas consultas unha a unha.
GUARDAR VOLVER

FIGURA 60. Gestion de respuestas modelo
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FIGURA 61. Formulario con campos para envio de consulta por parte del usuario
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Lengua

Castellano

ribe ofra informacion relativa a la consulta

No soy un robot

ENVIAR PREGUNTA

‘Campos obligatorios

(Otra informacion (finalidad de la informacion, fuentes ya cons

Con el envio de esta consulta consiente en la
publicacién del texto de 13 pregunta a través del
sistema "PREGUNTE, LAS BIBLIOTECAS
RESPONDEN". Esla publicacion excluye los datos
parsonalss que hacen rafarencia al comeo slacirdnico,
rango de edad, provincia y municipio.

Alos efectos previstos en el articulo 5 de la Lay
Orgdnica 15/1999, de proteccidn de datos de cardcler
personal, los datos que se fadliten mediante esle
formulario serdn almacenados en un fichero del que
&5 responsable el Ministerio de Educacidn, Culiuray
Deporte, Direccién General de Bellas Anes y Bienes
Culturales y de Archives y Bibliotecas, con el Gnico fin
de atenderle a fravés del sistema Pregunte” y no
serdn cedidos a lerceros.

Puede ejercer sus derechos de acceso, reclificacion,
cancelacién y oposicién ante el Director General de
Bellas Artes y Bienes Culturales y de Archivos y
Bibliotecas, Plaza de Rey, 5in, 28071 Madrid

Advertencia de privacidad

FIGURA 62. Pregunte: las bibliotecas responden. Advertencia de privacidad

PREGUNTE POR

(Gracias por enviar su consulta

Consuita
Buenos dias,

Muchas gracias

= Coreo elecindnco
000 00

& MIC

T0029

™ Lengua
Castellano
f@ Fecha

15M1172016

En & plazo maximo de dos dias recibird una respuesta concreta realizada por una de 1as bibliotecas colaboradoras

Me gustaria saber donde puedo encontrar infommacion sobre las fiestas mas deslacadas en |2 provincia de Almeria.

Si absenva que no recibe respuesta a su consulta dentro de los prixmaos fres dias, puade usar este nimeno (MIC) para enviar una reclamaciin

Sl su direccidn de cormen electronico fuera incorecta o no funclonase podrd consultar su respuesta en &l archivo de preguntas

FIGURA 63. Mensaje automdtico del sistema al usuario tras enviar su consulta

Al pie del mensaje se indica al usuario la forma de rea-
lizar un seguimiento de su consulta a través del NIC, asi como
informacién para realizar una reclamacién si el servicio in-
cumple su compromiso de respuesta en el plazo establecido.
Por ultimo, en caso de que la consulta no fuera recibida en su
buzén de correo debido a fallos técnicos, la respuesta podria
ser directamente consultada a través del «Archivo de pre-
guntas» (Figura 64).

El segundo mensaje, confirma al usuario la recepcién de
su consulta y le ofrece informacién sobre la biblioteca asig-
nada para realizar la respuesta. Al pie aparece un enlace que
le permite conocer el estado de su pregunta (Figuras 65y 66).

En el plazo de dos dias laborables, el usuario recibe la res-
puesta en su buzoén de correo electrénico. Si necesita ampliar
informacién, requiere de cualquier aclaracién o desea volver
a ponerse en contacto con la misma biblioteca que contesto,
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ARCHIVO DE PREGUNTAS

161172016 e planes hay para construlr nuevas biblistecas en Madrid capital? Situacitn acministrativa, ublcaciones y plazes estimadas? LrEmks
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00 &N INGIRETa, GUE YO represento? Saludos. Ratasl

Buenos dias, Me pustaria saber conde puedo encontrar informacion sobre [as flestas mas destacadas en [ provincia de Almeria.
L bR L Muchas gracias

uTRks

NN N
2 H B B R 3

141172016 Hola, magradaria saber sl teniu disponible el libre Brave New World de la ediiorial Burlington Books

FIGURA 64. Consulta visualizada a través del «Archivo de preguntas»

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Te confirmamas gue hemos necibico tu pregunts en ¢ Servicio “Pregunte, las bibliotecss responden™.
Fecha: 15£11/2015

HE de identilficacion de esta consulta [NICK 20029

DibBotecs ssignada: Biblctacs POBECE de Estado &n Almars

Contestar en castellano

Guencs ding,
e gustaris saber donde puedo encontrar informecion sobee Las fiestas mis destacedes en ks provincia de Almeria.
Muchas gracias

Por favar, 5 desea conoger el e5tado de su consulta puede haceris en: hapwww pregunte o5f

FIGURA 65. Mensaje al usuario sobre la recepcion y el sequimiento de su consulta

LAS BIBUCTECAS RESPONDEN o - FPANTIIRTES

P
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BUSCADOR AVANZADO

FIGURA 66. Mensaje al usuario sobre el estado de su consulta
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puede hacerlo a través del botén «Continuar consulta», que
aparece al final del mensaje. Si se utiliza, el sistema rediri-
gird automdticamente el nuevo mensaje a la biblioteca que
elabor6 la respuesta en origen. Esta opcién, conocida como
«Pregunta anidada» por el sistema, permite que la consulta
de ampliacién no sea asignada a otra biblioteca distinta a la
que contesto en primer lugar, evitando con ello confusién en
el usuario que la utiliza.

Por ultimo, si lo desea, el usuario puede pinchar en el
botén «Encuesta de calidad», con el fin de evaluar la respuesta
dada (Figura 67).

3.1.6. Encuestas de evaluacion

Larecogida de datos de las «Encuestas de calidad» se realiza gra-
cias a la colaboracién del usuario que, tras recibir la respuesta a
su consulta, tiene la opcién de responder de manera voluntaria
auna encuesta de calidad relacionada con el servicio recibido.

La encuesta consta de seis preguntas cerradas, dirigidas a
conocer el nivel de uso del servicio, los medios de difusién a
través de los que es conocido y al grado de satisfaccién obte-
nido por el usuario. A estas preguntas, el usuario responde a
través del marcaje de diferentes opciones y de la puntuacién
que otorga a la respuesta recibida. Por dltimo, se le ofrece un
campo de texto libre para que realice los comentarios adicio-
nales que desee (Figura 68).

Tras rellenar y enviar la encuesta, el sistema responde al
usuario de forma automdtica con un mensaje de agradeci-
miento (Figura 69).

Todos los datos recogidos a través de este cuestionario
se recuperan a través del médulo de estadisticas de ges-
tién interna, de cara a su andlisis y mejora del servicio. Por
ejemplo, para revisar las preguntas realizadas durante el
aflo 2016 en la modalidad de correo electrénico y evaluar su
calidad en funcién del grado de satisfaccién de los usuarios
que han rellenado la encuesta de calidad, se puede hacer una
seleccion en el apartado «Estadisticas» con las siguientes
opciones:

* Consultas recibidas

* Agrupado por: biblioteca y afio

* Encuestas del servicio por correo electrénico

* Fecha de solicitud entre 01/01/2016 y 31/12/2016
* Biblioteca: todas (Figura 70)

El sistema genera la informacién, cuyos datos pueden ex-
portarse a una hoja de Excel para su posterior tratamiento
(Figura 71).

Con esta seleccién se obtiene la totalidad de las consultas
atendidas por todas las bibliotecas que durante el afio 2016
respondieron las preguntas formuladas a través de Pregunte
por correo electrénico y que recibieron encuesta de calidad
por parte del usuario.

El resultado enlaza a los comentarios de los usuarios
sobre las respuestas y el servicio recibido. La presentacién de
estos comentarios se realiza en forma de tabla con campos
«NIC», «Fecha de encuesta» y «Comentarios», mostrados en
orden descendente (Figura 72).
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FIGURA 67. Mensaje de respuesta enviada al buzon de correo electronico del usuario
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PRETICPANTES

@ PREGUNTE  wocnee o

LAS BIBLICTECAS RESPOMNDEN

AYUDANOS

Por favor, margue la opcién gue mas se acenque a su opinlén. La informaciin que nos proponcione nos ayudard a mejorar el servicho para todos los usuarios.
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FIGURA 68. Encuesta de calidad sobre la modalidad del servicio a través de correo electrénico
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LAS BISUONECAS RESPOHDEN yrigcrede

@ PREGUNTE e

FIGURA 69. Mensaje automdtico de agradecimiento
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Anélisis de las encuestas recibidas

Intervalo de consulta desde 01/01/2016 hasta 311272016

N*total de encuestas recibidas
1. ¢Ex I primera vez que utiliza ol servicioT
-sk

183,/1507 (12,14%)

110/(60,11%)
- Noc 73 (39,80%)
2. yCémo supo de la axistencia de este servicio?
Sitio web de la biblioteca 38 (3.69%)
- Personal de la biblioteca: F2(1749%)
= Al navegar por intemet: &0 (37.T0%)
Récomendaciin de un amiga: 22(1202%)
- Pevidadicn/Radio/ TV/Carel pubBcitari: 2{1.09%)
3. pCongiders que ha recibida |a reEpuSEta o UR plazo scofde & BuE necetidades informativas?
-8kt 171 (93.44%)
e 12 (6.56%)
4, ;Esti satisfecho/a con la respuesta cbienida? (valore de uno a cinea la utllidad de la respeesta, slendo 1 poco satisfecho y § muy satlsfecha)
-1 22 (12.02%)
2 2(1,64%)
& 10 (5,46%)
& 26(14.21%)
-5 122 (66.67%)
5. Volveria a usar este serviclo?
-5 173 [0, 54%)
- b 10 (5.46%)
&, JRecomendaria este servicio a un conocida?
o 172 (53.99%)
s 11 (6.01%)
VERCOMENTARIS [l EXPORTAR A BXCEL
FIGURA 70. Andlisis de encuestas recibidas en 2016
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FIGURA 71. Andlisis de encuestas recibidas en 2016 exportadas a Excel




Los funclionanios son lo mds amables que he visto. Esta es una biblioteca ejemplar. Lastima que hayan quitedo las actividades de las mafanas de los

Considero gue es un modelo que deberia ser implementado en otros palses. La mistica de trabajo que aplican todos los profesionales que forman parte

e parece que no tiene nada que ver la LOPD con la posibilided de tener acceso a mis propios datos personales, que con un sistema informético

70206 2N12HN6 Muchas gracias ||
LR ET 1IN G Gracias
01 16N1272016
afibados para & lector infantil.
70101 2971172016
e este proyecto, se refleja en la ala calidad del servicio que ofrecen. Feliciiaciones
Jonan 2Mras Muchisimas gracias,
70038 N6 Es um servicio plblico excelente muy necesitado de dilusidn y promocién
f088 08/11/7016 Répido y util. Gracias.
9973 081172016
adecuado, serfa cosa absolutamente faclible.
599, 2811002006 Lam very grateful for your help, and look forward 1o visiting the library in Palma in the next fornight.
A 25M10/2016 na m b servido para lo que buseaba concretaments
11072016 Muchas gracias
03710/2016 Estoy encantada con la posibilidad de solicitar la reproduccién del material que necesite directamente con ka BNE. Gracias.
T30 FAE Deberia poderse conectar al Linkin de la pdging web que mencionan n
2270972006 Gracias, me han sido de mucha wilidad.
20/09/ 2016 Excelente respuests, muchas gracies por w
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FIGURA 72. Comentarios de encuestas de calidad recibidas en 2016

Desde el apartado «Estadisticas>Anélisis de encuestas
recibidas>Comentarios», el sistema permite enlazar desde el
campo «NIC» a «Detalle de la consulta» y en este apartado, la
consulta se puede «Marcar como ejemplar», en caso de que
esta se considere un ejemplo de buenas practicas que sirvan a
otras bibliotecas (Figura 73).

El apartado «Estadisticas» del médulo de gestién interna
permite conocer los datos bésicos del uso y evolucién del ser-
vicio Pregunte: las bibliotecas responden desde sus origenes
hasta la actualidad.

Las estadisticas son una buena herramienta para poder
hacer un anélisis del servicio ofrecido por una biblioteca en
concreto o un andlisis global de todas ellas.

El sistema ofrece de forma automdtica un resumen men-
sual y anual que redirige tanto al coordinador general como
a cada una de las bibliotecas participantes. Ademas, cada bi-
blioteca puede consultar sus datos concretos a través de las
estadisticas y filtrarlas por los datos de su interés, relacio-
nados con los siguientes apartados:

* Estadistica de consultas:

- Consultasrecibidas: recibidas, pendientes y redirigidas

- Consultas respondidas por estado: respondidas,
pendientes, perdidas, dentro o fuera de plazo

- Consultas respondidas por tipo: completas, recha-
zadas, incompletas, etc.
¢ Andlisis estadisticos:
- Andlisis estadistico en un periodo
- Analisis general del sistema
* Estadistica de encuestas:
- Encuestas de servicio por correo electrénico
- Encuestas de servicio por chat
* Seleccionar por:

- Fecha de solicitud

- Fecha de resolucién
- Biblioteca
Por otro lado, se puede hacer una consulta similar a los
resumenes proporcionados por el sistema, que permite hacer

seguimientos del funcionamiento por periodos de tiempo
mds largos o mas cortos (diario, mensual, anual).

El sistema remite mensualmente y anualmente un
informe sucinto sobre el servicio Pregunte por correo
electronico.

La estructura del informe presenta los siguientes
epigrafes:
* Periodo: fechas extremas del mes

* Analisis global del sistema:
- Bibliotecas participantes
- Entradas al servidor
Consultas recibidas en los ultimos seis meses
Consultas anuales al sistema (respondidas/
recibidas)
* Andlisis de consultas recibidas:
- Consultas recibidas
- Consultas en cada idioma
- ;Desde dénde se consulta? Por provincias

- ¢Edad del solicitante?

* Andlisis de consultas respondidas:
- Consultas respondidas en este periodo
- ¢Qué se ha consultado?
- Tipo de respuesta
Los informes son de utilidad para la elaboracién de me-
morias anuales de las actividades de la biblioteca o en otras

aplicaciones relacionadas con estadisticas o difusién global
del servicio (Figura 74).
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Detalle de la consulta

Marcar comp ejemplar

MIC Fecha de 5 Commen ebectrinicn Proyvincia Municipio ioma

9562 08/08/2016 . —_— Madid Madrid Castellano

Pregurita

iHala, amigos!

M pregurtabia i me podiian Byudar con un Beo, Conozeo &l nombre de la poeta, Pauls Sinos Monteys (1950-1981) y el thule de su obra, "Contagic o B imposibilidad de una ilvsda pero ras
buscar por diversas bases de datos ‘onling’ nd he kogrado encontrar ninguna referancia sobre dicha libro (editorial, afo de publicacidn...). ¢ Podrian ayudarme?

iMuchas gracias!
Oitra informaciin
He localizado unas minimos apuntes sobre esta autona enc

Gonzdlez, Ekseo, Galerla de suicidas. (pp, 41-45) Medsid: Huerge Fieno aditeres. 2002,
Jiménez Faro, Luzrmaria, Poetas sulcidas. (pp. 223-228) Madrid: Torremozas, 2014,

Bases de datos consultadas -jinfructuosamentel- ksbn, catdlogo de la Bibkoteca Nacional, Iberkbro, Dialnel.
iGracias!

Tema Fecha de resoluckdin Biblioteca responsalbie Estado T

Lenguas y literatura 00/08/2016 Biblioteca Priblica del Estado en Huesca FRespondida dentro de plazo Consulta resusta

Rezpuesta

Buenas tardes Ana,
En relacidn con tu consulta no hemos podido amgliar |a informacidn gue nos has proporcionado.

Sin ernbangd, hemos contactado con |a Bibkoteca Central de Barakaldo. En ella. han iniciado una serie de contactos para intentar localizar al responsable del taller Breranio “La Gallera del None”
como autoridad en materia Feraria en la localidad de Barakaldo, Josu Mortero.

Te facilitamos koo datos de contacto de la biblioteca

Biblioteca Central de Barakaldo

Direccitn: Parque Antonio Trueba, s/n

Tekfono: 94-437-08-01

Horaria: LA 8:10-14:00

La persona que nos ha faciitade la infoamackin ¥ estd wabsjendo en el tema se llama oo

Te enviamos esta respuesta porque ¢l Servicio nos exage conlestar en un plazo de dos dias.
Puedes soliciter emplies informecion sobre la consulia, de esie forma podemos empliar ef periodo de respueste y que la consulla see atendida por ke misma biblioteca,
En &l caso de enviar nueva consula senia atendida por la biblioteca que esté prestando el servico ese dia,

Fuentes wilizadas en la respuesta

Citadas en la respuests

Encugsta

1. ¢Es la primera vez que utiliza &l servicio? -]

2. 2Como supo de la existencia de este servicko? Al navegar por intemet
3, iConsidern que ha recibido la respuesta en un plazo acorde o sus neoesidodes informativs? s

4, ¢Esté satisfechofa con la respuesta obtenida? (1 poco satisfecho - 5 muy satisfecho) 5

5. ¢Viohverls 2 usar este servicl? s

6. JRecomendiria este servicio o un conocido? &

Comentanos

Muchismas qracias

FIGURA 73. Enlace a consulta completa. Marcar como ejemplar

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

PERIODO 01/01/2016 - 31/12/2016

Anadlisis de consultas recibidas

Consultas recibidas

- Total consultas recibidas 1508
- Media diaria de consultas 4,12
- Respondidas 1500 (99,47 %)
- Pendientes 80,53 %)
- Total de usuarios que enviaron las consultas 1.154

Consultas en cada idioma
- Castellano 1429 (94,76 %)
- Catalan 60 (3,98 %)

FIGURA 74. Encuesta anual de consultas recibidas a través de correo electrénico
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- Euskera
- Gallego

:Desde donde se consulta?

- La Rioja

- Barcelona

= Toledo

= Burgps

- Almeria

- Valladolid

- Madrid

- Laragoza

- llles Balears

- Fuera de Espana
- Bizkaia

- Girona

- Ciudad Real

- Castellon / Castelld
- Araba / Alava

- Cadiz

- Huelva

- Granada

= Asturias

- Mavarra

- Huesca

- Gipuzkoa

- Milaga

- Zamora

- Teruel

- Alicante / Alacant
- Tarragona

- Céceres

- Avila

- Cantabria

- Albacete

- Ourense

- Pontevedra

- Lleida

- Soria

- Cordoba

- Valencia / Valéncia
- Corufia (A)

- 5ta Cruz de Tenerife
- Salamanca

- Segovia

- Lugo

- Sevilla

- Ledn

- Badsjoz

- Murcia

- Jaén

= Las Palmas

- Palencia

Total consultas especificando provincia
¢Edad del solicitante? (Dato opcional)

-0-10
- 11-20
-21-30
-31-40
- 41-50
- 51-60
-+61

Total consultas especificando edad

5 (0,33 %)
14 (0,93 %)

13 (0,86 %)
108 (7,16 %)
14 (0,93 %)
14 (0,93 %)
6 (0,40 %)
29 (1,92 %)
491 (32,56 %)
52 (3,45 %)
30 (1,99 %)
56 (3,71 %)
20 (1,33 %)
4(0,27 %)
5 (0,33 %)
13 (0,86 %]
13 (0,86 %)
28 (1,86 %)
10 (0,66 %)
25 (1,66 %)
44 (2,92 %)
16 (1,06 %)
6 (0,40 %)
5 (0,33 %)
21 (1,39 %)
5(0,33 %)
3 (0,20 %)
46 (3,05 %)
41 (2,72 %)
28 (1,86 %)
§(0,53 %)
17 (1,13 %)
B (0,53 %)
6 (0,40 %)
29 (1,92 %)
5(0,33 %)
1 (0,07 %)
23 (1,53 %)
34 (2,25 %)
20 (1,33 %)
23 (1,53 %)
12 (0,80 %)
9 (0,60 %)
5(0,33 %)
14 (0,93 %)
16 (1,06 %)
21 (1,39 %)
66 (4,38 %)
21 (1,39 %)
19 (1,26 %)
5 (0,33 %)
1508 (100,00 %)

12 (0,20 %)

77 (5,11 %)
222 (14,72 %)
301 (19,96 %)
330 (21,88 %)
209 (13,86 %)
122 (8,09 %)
1273 (84,42 %)

FIGURA 74 (conT.). Encuesta anual de consultas recibidas a través de correo electrénico
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Andlisis de consultas respondidas

Consultas respondidas en este periodo:
- Total consultas respondidas

= Consultas respondidas dentro de plazo

- Consultas respondidas fuera de plazo

- Consultas perdidas dentro de plazo

- Consultas perdidas fuera de plazo

= Tiempo medio de respuesta

£Qué se ha consultado?

- Bibliotecas v documentacion

- Administracion, legislacion, politica
- Lenguas v literatura

- Arte

- Historia

- Lugares v gentes

- Ciencias sociales

- Vigjes v ocio

- Ciencia y naturaleza

= Economia v empresas

- Edueacién

- Empleo v trabajo

- Informatica ¢ internet

= Pensamiento v religiones

- Ingenieria, tecnologias

- Salud, medicina

Total consultas respondidas con tema

Tipo de respuesta:

- Respondida como apropiada ¥ completa

- Respondida como no apropiada o rechazada
= Respondida sin respuesta

- Respondida con respuesta incompleta

1504

1436 (95,48 %)
39 (2,59 %)
29 (1,93 %)

0 (0,00 %)

0 dias 22 horas (22
horas)

937 (62,30 %)
204 (13,56 %)
62 (4,12 %)
44 (2,93 %)
35(2,33 %)
35(2,33 %)
32 (2,13 %)
26(1,73 %)
24 (1,60 %)
23 (1,53 %)
18 (1,20 %)
16 (1,06 %)
14 (0,93 %)
13 (0,86 %)
12 (0,80 %)

9 (0,60 %)
1504 (100,00 %)

1390 (92,42 %)
47 (3,13 %)
43 (2,86 %)
24 (1,60 %)

FIGURA 74 (conT.). Encuesta anual de consultas recibidas a través de correo electrénico

3.2. CHAT

3.2.1. Sistema de turnos

Desde el inicio del servicio de chat en 2009 hasta la actua-
lidad se han ido sucediendo altas y bajas de diversas biblio-
tecas @. En diciembre de 2016, la modalidad de respuesta a
través de mensajeria instantanea o chat estaba constituida
por un total de 22 bibliotecas de diferentes titularidades: bi-
bliotecas regionales, bibliotecas publicas del Estado y biblio-
tecas municipales.

A diferencia de Pregunte por correo electrénico, el sis-
tema de turnos en la modalidad de chat no estd automa-
tizado y se establece por parte de la coordinacién general
del servicio en el Ministerio de Cultura y Deporte, previa
consulta de disponibilidad a las diferentes bibliotecas
participantes.

El horario establecido para el servicio es de lunes a viernes
de 10:00 a 19:00 horas.

El turno de cada biblioteca tiene una duracién de 2 horas
y 15 minutos. En cada turno participan simultaneamente dos
bibliotecas, pero en ocasiones esto no es posible y una unica
biblioteca se hace cargo de un turno completo.

La frecuencia de turnos de participacién por semana es
de dos veces para la mayoria de las bibliotecas, teniendo una
Unica participacién semanal las bibliotecas municipales de
menor tamaiio y dotacién de personal bibliotecario.

En el turno de cada biblioteca participa al menos un bi-
bliotecario, aunque lo mas habitual es que sean dos, para ase-
gurar respuesta a los usuarios en caso de una mayor entrada
de consultas durante el turno. Antes de cerrar la sesién y fi-
nalizar su turno, cada bibliotecario debe comprobar que los
comparfieros del turno siguiente ya estdn conectados para que
no se produzcan interrupciones en el servicio de chat.



El calendario de turnos queda elaborado de la siguiente
manera, aunque puede variar segun la disponibilidad de cada
biblioteca (Tabla 2).

Cada biblioteca participante conoce con antelacién este
calendario de turnos, a través del cual las bibliotecas estan
informadas sobre cuidndo les corresponde atender el servicio
Pregunte. El Servicio de Coordinacién General del Ministerio
lo actualiza atendiendo a las peticiones de festivos e inciden-
cias que le hacen llegar los diferentes coordinadores de equipo
desde las bibliotecas. Los turnos se modifican dos veces al
ano, coincidiendo con los horarios especiales de verano y Na-
vidad (entre el 15 de junio y el 15 de septiembre; y el 24 de
diciembre y 7 de enero, respectivamente). Durante estas fe-
chas, el servicio permanece abierto solo en horario de mafiana
(de 10:00 a 14:30 horas) y inicamente cierra los dias festivos.

3.2.2. Manuales de procedimiento y docu-
mentacion

Los manuales de procedimiento y documentacién de la moda-
lidad de respuesta a través de chat se encuentran accesibles en
la seccién «Documentacién» del aplicativo de gestién interna
del servicio desarrollado por el MECD, asi como el cuadro
de turnos de bibliotecas. Los manuales de QuestionPoint se
encuentran accesibles en el médulo de gestién interna de la
herramienta de OCLC. En ambas secciones, los bibliotecarios
tienen a su disposicién los siguientes documentos:

10:00-12:15

Horario

Biblioteca de Castilla

Lunes y Leon

12:15-14:30

Red de BPM de Burgos

3 - ORGANIZACION DEL SERVICIO POR MODALIDADES

1) Manual de procedimiento de chat. Ministerio de Edu-
cacién, Cultura y Deporte

2) Manual general de QuestionPoint. OCLC

3) Guias rapidas/breves de QuestionPoint. OCLC:
- Chat Flash: guia rapida
- Seguimiento de chat

- Mensajes instantdneos (IM) y transferencia en
chat

- Informes: guia rapida

4) Guia rapida de atencién del chat de Pregunte. Minis-
terio de Educacién, Cultura y Deporte

5) Turnos del chat. Ministerio de Educacién, Cultura y
Deporte

Manual de procedimiento de chat. Ministerio de Edu-
cacién, Cultura y Deporte

Para completar las herramientas existentes en QuestionPoint,
se vio la necesidad de redactar un «Manual de chat» especifico
que recogiera los procedimientos bibliotecarios y las particu-
laridades propias del servicio en esta modalidad. Esta tarea
fue asumida por el Grupo de Trabajo de Referencia Virtual
en abril de 2011, siendo actualizado en mayo de 2015. Esta
versién continda vigente en la actualidad.

14:30-16:45 16:45-19:00

BPM Rio Segura
BPM Majadahonda

Biblioteca de Asturias

BPE Salamanca

BPM Don Benito

Biblioteca de Andalucia | BPE Burgos

Biblioteca de

Bibliotecas publicas IRy E—

[\ ET (=

BPM Santa Pola .
Murcia

Biblioteca Regional de

municipales del Ayun-

tamiento de Madrid BPM Vinarods

Biblioteca de Asturias

Biblioteca Regional de

BPM Sant Joan

LU Red de Bibliotecas MU- | Madrid BPM Colmenar Viejo |\~
nicipales de Huesca
BPE Maélaga Blbll?teca de Castilla
Jueves y Leon Biblioteca de Andalucia | BPE Malaga
BPE Salamanca BPE Zaragoza
Bibliotecas publicas Biblioteca de
Viernes BPMC San Sebastian BPE Burgos municipales del Ayun-

TABLA 2. Turnos horario de atencion chat. Septiembre 2016

115

tamiento de Madrid

Castilla-La Mancha
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Su contenido se puede resumir en:
Definicién del servicio

Objetivo de Pregunte por chat: servicio enciclopédico de in-
formacién cuyo objetivo es satisfacer las necesidades in-
formativas de caracter general de los ciudadanos, propor-
cionando respuestas concretas o referencias para que los
usuarios puedan encontrar por si mismos la informacién que
precisan a través de los medios que ponen a nuestro alcance
las nuevas tecnologias de la comunicacién. El servicio, como
en la modalidad de correo electrénico, no suministra infor-
macién elaborada como informes, trabajos, etc.

Gestion de preguntas y repuestas

Explicacién general del establecimiento, desarrollo y cierre de
la comunicacién con el usuario y especificacién de las diversas
etapas del proceso:

* Atencién al ciudadano
* Recepcién de la pregunta
* Andlisis de la pregunta
* Definicién de la pregunta

El manual detalla la estructura y estilo de las respuestas y
ofrece las pautas de resolucién de la problemética mas usual
en las conversaciones.

Se explica el modo de mantener conversaciones simulta-
neas con varios usuarios.

Se definen los procesos a seguir tras el cierre de la comuni-
cacién: cierre de consulta y asignacién de cédigo de respuesta
y materia para la realizacién de estadisticas. Las materias utili-
zadas son las mismas que en la modalidad de correo electrénico,
que se describen en el «Cuadro de clasificacién» del servicio.

Una vez cerrada la sesién, el usuario recibe una encuesta
que de manera voluntaria puede contestar. Si la cumpli-
menta, se envia una copia de manera automaética al correo del
usuario, a la biblioteca que le atendié y al Servicio de Coordi-
nacién General del MECD.

El «<Manual del chat» también describe los pasos a seguir
para realizar un correcto cierre de la sesién por parte de la bi-
blioteca en turno y recomienda cerciorarse, antes de hacerlo,
de que los bibliotecarios del siguiente turno ya se encuentran
conectados.

Comunicacién entre los bibliotecarios

Se explica el proceso de comunicacién entre los bibliotecarios
de diferentes sedes en un mismo turno a través de la men-
sajeria instantdnea que permite la propia herramienta Ques-
tionPoint. La comunicacién interna entre bibliotecarios no es
visible al usuario y tiene diversos fines, desde informar a un
comparflero de alguna incidencia en el servicio a solicitar in-
formacién para ampliar una respuesta o directamente trans-
ferirla a otro bibliotecario.

El manual se complementa con un apartado de recursos
para los bibliotecarios:

* Recursos de la propia herramienta QuestionPoint:
respuestas tipo, seleccién de URL, acceso a la base del
conocimiento, etc.

* Recursos proporcionados por el Ministerio de Educa-
cién, Cultura y Deporte:

- Guia de recursos en linea

- Bases de datos. El Ministerio tiene contratadas
licencias para el uso de la base de datos juridica
Westlaw Aranzadi

* Base de conocimiento local. Base de datos formada por
las preguntas y sus correspondientes respuestas, que
se van incorporando, a fin de que puedan ser tenidas
en cuenta como modelo a la hora de elaborar otras
similares

Este manual incluye un glosario de los términos mas utili-
zado en el servicio Pregunte a través de chat.

Manual general de QuestionPoint. OCLC

Los manuales especificos de QuestionPoint redactados por
OCLC, se encuentran accesibles a través de la web de ges-
tién interna de la herramienta, en la seccién «Introduccién
a QuestionPoint/Capacitacién», que se sitta a la derecha de
la pantalla. Para acceder a ellos, es necesario contar con un
usuario y contrasefia. Se encuentran disponibles en varios
idiomas y previamente hay que seleccionar el idioma de con-
sulta deseado (Figura 75).

Apoyo
Ayuda
Reajustar reloj

Language: | English - ©

Blog | Wiki

Introduccién a QuestionPoint |
Capacitacion

Comentarios | Paginas que rompen los
marcos

Referencia cooperativa 24,7 o

Listas de miembros

‘

FIGURA 75. Acceso a manuales. Mddulo de gestion
interno de QuestionPoint



El manual de QuestionPoint explica la herramienta de
gestion de este sistema digital de referencia de caracter par-
ticipativo, comercializado y alojado en OCLC (Online Com-
puter Library Center). Esta entidad, junto con la Biblioteca del
Congreso de Washington, lo desarrolla a partir de las apor-
taciones de los miembros participantes en la Red Global de
Referencia.

Los dos elementos basicos de QuestionPoint son:

1. El servicio «Gestor de consultas» (Reference Manage-
ment Service)

2. El «Servicio cooperativo de consultas 24/7» (24/7 Re-
ference Cooperative)

El servicio «Gestor de consultas» proporciona a todas las
bibliotecas las herramientas necesarias para la comunicacién
con los usuarios en el entorno virtual y gestiona el servicio de
consulta de la biblioteca.

El manual explica la herramienta para las distintas
secciones:

* Administradores
e Moddulo de consulta («Ask o Ask a librarian» module)
* Modulo perfil (Profile menu)
* Usuarios
Administradores:

Informa de los requerimientos técnicos para la implementa-
cién y el arranque de la herramienta. Define QuestionPoint
«Cuenta» y QuestionPoint «Pagina». Especifica los permisos
y funcionalidades de la cuenta de bibliotecario «Mi Ques-
tionPoint» (Cuenta) y los permisos y funcionalidades de la
cuenta de Bibliotecario «Mi QuestionPoint» (Pagina).

Médulo de consulta («Ask o Ask a librarian» module):

Abarca la informacién general de este médulo central, sus he-
rramientas y la posibilidad de hacer informes. Se describen
los procesos de:

® Recibir consultas

* Asignar, reclamar o rechazar las consultas
* Derivar consultas

* Responder consultas

* Responder consultas utilizando una «Base de
Conocimiento»

* Archivo de consultas (Service History)

Este capitulo incluye la descripcién del médulo base de
conocimiento (Knowledge Base Module) y especifica c6mo rea-
lizar busquedas en la «Base de conocimiento», ver los resul-
tados de la busqueda y c6mo afadir registros a esta base.

Moédulo perfil (Profile menu):

Presenta una breve explicaciéon de «Chat en Flash» (Flash
Chat), herramienta que permite la conavegacion, el acceso a
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paginas dindmicas y la comunicacién entre los bibliotecarios.
Este chat es el que se utiliza en el «Servicio cooperativo de
consultas 24/7».

El «Chat estandar» (Standard Chat), ofrece paginas dina-
micas y comunicacién entre bibliotecas.

Usuarios:

Este apartado describe las diferencias entre los distintos
tipos de suscriptores (totales o parciales), especifica los re-
querimientos técnicos y cémo acceder al servicio virtual de
referencia de la biblioteca. Describe cémo recibir consultas y
enviar las respuestas y concluye detallando la descripcién de
los elementos de la pagina de usuario y consejos para man-
tener una conversacién fluida por chat con los usuarios.

Guias rapidas/breves de QuestionPoint. OCLC

El manual de QuestionPoint se sintetiza en una serie de guias
rapidas de ficil manejo:

1) Chat Flash: guia rdpida

2) Seguimiento de chat

3) Mensajes instantaneos (IM) y transferencia en chat
4) Informes: guia rapida

Estas guias resultan de gran utilidad cuando una biblio-
teca se incorpora al servicio, dado que permiten familiari-
zarse con las funciones bésicas de la herramienta y del que-
hacer diario relacionado con el servicio de atencién chat a
través de ella.

Chat Flash: Guia rapida

El manual de la herramienta QuestionPoint se sintetizé en
una guia rdpida para gestionar las consultas y las respuestas.

En esta guia de especifican los puntos basicos para:
* (Conectarse en el turno de chat
* Contestar una llamada (aceptar la solicitud de chat)

* Descripcién bésica del procedimiento de llamada: vi-
sualizacion de la sesién, envio de mensajes, envio de
guiones y envio de paginas web

* Consejos para la correcta finalizacién de la sesién (fi-
nalizacién de la llamada)

* DPautas para la conavegacién (su inicio, desarrollo y
salir de la conavegacién)

* Pasos para cerrar la sesién (terminar el turno del chat)

* Se describe el cédigo de colores para detectar los pro-
blemas de conexién

* Se incluyen enlaces a los recursos que contiene
QuestionPoint: requerimientos del navegador e ins-
trucciones de instalacién, documentacién, ayuda on
line. También se proporciona acceso al blog de Ques-
tionPoint y enlaces a los recursos comunitarios
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Seguimiento de chat: Guia del bibliotecario

Esta guia describe cémo hacer un seguimiento de sesiones de
chat en QuestionPoint. Permite enviar un mensaje al usuario
o reenviar la pregunta a otra biblioteca o a un experto en la
materia para su seguimiento.

Contiene:
* Visi6n general

* Seleccién de un c6digo de estado al finalizar la sesién
de chat: respondida, seguimiento propio, seguimiento
por la institucién, llamada perdida, practica, etc.

* Reenvio de la pregunta a otras bibliotecas

* Conectarse a QuestionPoint: acceso a usuario y
contrasefia

e Ir a preguntas (incluidas sesiones chat) que requieren
seguimiento (listado de preguntas)

* Enviar un mensaje al usuario: para enviar respuesta
mas completa, solicitar aclaraciones, etc.

* Reenviar la pregunta para el seguimiento a otra biblio-
teca o experto en la materia. Se especifican los pasos y
las opciones para el reenvio

* Seincluyen los enlaces de informacién sobre politicas,
formacion, videos y documentacién de QuestionPoint,
ademas del enlace al apoyo de OCLC Support staff (so-
porte técnico).

IM y transferencia en chat. Guia del bibliotecario

Esta guia explica como usar el IM (Instant Message) de Ques-
tionPoint para:

e Ver el listado de bibliotecarios en la interfaz del chat

e Enviar y recibir mensajes instantdneos (IM) con otro
bibliotecario durante la sesién de chat

* Terminar la sesién de envio de mensajes instantdneos
M)

* Transferir una sesién activa a un bibliotecario en in-
terfaz de chat

® Recibir una sesién transferida de otro bibliotecario

* Seincluyen los enlaces de informacién sobre politicas,
formaciényvideos y documentacién de QuestionPoint,
ademds del enlace al soporte técnico de OCLC

Informes: Quick reference. QuestionPoint

* Guia radpida para acceder a los informes y ver su
tipologia
* Se enumeran los tipos de informes, estadisticas de ac-

tividades, resultados de datos y otros informes

Se especifica que el acceso a los informes es restrin-
gido, diferenciando el rango de acceso entre bibliotecarios y
administradores.

Guia rapida de atencion Pregunte chat. Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte

Aparte de las guias rdpidas que se ofrecen desde el médulo
de gestién interno de la herramienta QuestionPoint, el Mi-
nisterio de Educacién, Cultura y Deporte elaboré otra guia
rapida de actuacién y respuesta para la modalidad de chat del
servicio. Esta guia esta accesible en la seccién «Documenta-
cién» del aplicativo de gestién interno del servicio desarro-
llado por el MECD. Esta guia, describe a través de textos y
mapas conceptuales el protocolo a seguir para responden a
una consulta:

* Paso 1: Recepcién de una pregunta en el chat

* Paso 2: Busqueda de informacién: informar al usuario
de este proceso y concretar la pregunta

* Paso 3: Fuentes de informacién: refinar la busqueda y
priorizar las fuentes

* Paso 4: Elaboracién de respuesta: comunicacién con el
usuario de manera correcta y estructurada. Despedida
y agradecimiento

Se completa con la descripcién de la funciones de los dis-
tintos miembros de los equipos en cada biblioteca: el coordi-
nador del equipo y el bibliotecario.

Turnos del chat

El cuadro con los turnos anuales del servicio de chat se recoge
en una tabla que el Servicio de Coordinacién General del Mi-
nisterio de Educacién, Cultura y Deporte actualiza periédica-
mente. En ella se especifican las bibliotecas que atienden el
servicio semanalmente por dia y hora (Ver Tabla 2).

3.2.3. Clasificacion tematica

El bibliotecario, tras contestar la pregunta y antes de finali-
zarla, tiene que asignar una materia a la respuesta, eligién-
dola de entre las que conforman el «Cuadro de Clasificacién
de Materias» del servicio:

* Administracién, Legislacién, Politica
* Arte

* Biblioteconomia y Documentacién
* C(ienciay Naturaleza

* Ciencias Sociales

* Economia y Empresas

* Educacién

* Empleoy Trabajo

* Historia

* Informatica e Internet

* Ingenieria. Tecnologias

* Lenguasy Literatura

¢ Lugaresy Gentes



* Pensamiento y Religiones
® Salud, Medicina
* Viajesy Ocio

Ademas, se puede clasificar la respuesta dentro de las si-
guientes categorias no temadticas:

* Comentarios /Quejas

* Consulta duplicada

* Falta correo electrénico
* TInadecuada

* Sin consulta

Es imprescindible asignar siempre materia a las con-
sultas, ya que estas son necesarias para la realizacién de las
estadisticas del servicio Pregunte en sus dos modalidades de
respuesta.

3.2.4. Gestion de consultas

En este apartado vamos a describir, en primer lugar, cémo
se realiza el proceso de gestién de respuesta por parte del
bibliotecario y, en segundo lugar, cémo realiza el usuario la
consulta desde la interfaz del servicio Pregunte.

Al respecto de la gestién de la consulta por parte del bi-
bliotecario, debemos comenzar indicando que el proceso de
las consultas tiene distintas fases que pasan por el inicio de la
sesion del turno del bibliotecario, la recepcién de la pregunta
cuando llega, su definicién y la posterior bisqueda de infor-
macién, para finalmente elaborar la respuesta. Se termina
con el cierre de la conversacién con el usuario y la codificaciéon
de la respuesta. Cuando se termina el turno de asistencia de
chat en Pregunte, se finaliza la sesién de chat.
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Inicio del turno:
1) El bibliotecario inicia su sesién:

Comienza cuando los bibliotecarios se conectan al chat, se-
leccionan la lengua e introducen su ID y clave de acceso, en-
trando propiamente con ello al médulo de gestién de chat
(Figuras 76 y 77).

Una vez dentro de QuestionPoint, hay que iniciar la sesién
de chat para poder recibir y contestar las llamadas. Para ello
se accede en la seccion de enlaces rapidos a «Iniciar Chat>Cola
primaria: Espafia Publica>Guardar colas».

La sesion de chat deja de funcionar cuando todos los bi-
bliotecarios abandonan el chat utilizando el botén «Cerrar
sesién». Si un bibliotecario se excede del horario asignado y
no cierra la sesién, deberd responder a la pregunta entrante.
Por eso es importante conocer y respetar de forma estricta los
horarios correspondientes a cada biblioteca, para evitar que
se produzcan llamadas perdidas (es decir, consultas recibidas
fuera del horario de atencién del chat).

La interfaz del bibliotecario en el chat de QuestionPoint
se estructura en varias ventanas adyacentes. En la parte supe-
rior de la derecha se visualiza, en la pestafia «Nueva», la lista
de las preguntas nuevas que se reciben y entre las que el bi-
bliotecario selecciona la que va a responder. Una vez que la
pregunta estd seleccionada, pasa a la lista que se encuentra
en la pestafia contigua de «Mi sesién activa». Los administra-
dores de biblioteca, en la pestafia «Toda», pueden visualizar
las conversaciones del resto de los bibliotecarios. En la dltima
pestaria, «Bibliotecarios», se listan las personas que estdn en
ese momento conectadas de las diversas bibliotecas para res-
ponder durante la sesién. Los bibliotecarios se encuentran
identificados con el nombre, la biblioteca y la hora de inicio
de su sesién.

]
Logen

QuestionPoint Logen

Support
Help

Autharization:

Library patrons click here to log in

Lenguage: EXTITTIN - ©

UseriD:
Passwond:

Forgot your password? Click Here

0 Your session has timed out. Please Start & new session.

—
—

FIGURA 76. Interfaz de inicio para identificarse en QuestionPoint y seleccion de idioma.
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FIGURA 77. Pdgina de inicio QuestionPoint

En la ventana de la parte inferior izquierda se despliegan
las herramientas del chat: «Informacién» (sobre el usuario
que hace la pregunta), «Guiones», <URL» y «Notas». Estas he-
rramientas facilitan y agilizan la comunicacién con el usuario.
Los «Guiones» son mensajes breves redactados con anterio-
ridad, que se organizan en dos apartados, uno con guiones
comunes para todas las bibliotecas y otro para agrupar los
guiones redactados por cada biblioteca. Estos guiones se
pueden utilizar con diversos fines: bienvenida, despedida,
mensaje de espera, etc., evitando tener que teclearlos cada
vez que se contesta a un usuario.

En la ventana de la derecha se refleja el desarrollo de
la conversacién, recogiéndose tanto los comentarios del
usuario como del bibliotecario, identificAindose claramente a
cada interlocutor.

La ventana inferior derecha es el espacio para la redaccién
de los mensajes escritos por el bibliotecario.

Cuando el usuario envia una consulta al chat, inmedia-
tamente visualiza un mensaje que le indica que est4 siendo
conectado con un bibliotecario y le invita a proporcionar mas
informacién sobre su consulta.

Por su parte, el bibliotecario es alertado por el sistema
cuando entra una consulta nueva. Para ello, puede activar dos
modalidades de alerta: alarma de sonido o flash en la pantalla
del ordenador (Figura 78).

Uno de los bibliotecarios conectados acepta la solicitud de
chat y asume la consulta del usuario. A este le aparecera en su
pantalla el nombre del bibliotecario que le atiende y la identi-
ficacién de la biblioteca a la que pertenece.

2) Recepcién de la pregunta

El bibliotecario procederd a saludar al usuario. Para ello
puede recurrir al uso de un guion previamente elaborado en

los apartados «Guiones de la institucién de usuario» o bien en
«Mis guiones de la institucién».

El usuario siempre tiene que tener la certeza de que el bi-
bliotecario esta al otro lado del chat; para ello es conveniente
recurrir a los guiones de espera siempre que el bibliotecario
esté localizando una informacién o contestando a varias pre-
guntas simultaneamente (Figura 79).

A continuacién se debe leer la pregunta detenidamente y
confirmar que se ajusta al servicio.

Se rechazan las preguntas que no se ajustan al servicio
utilizando el guion «No apropiada». Para determinar si una
consulta es rechazable o no, se utilizaran los mismos criterios
establecidos en el procedimiento de Pregunte en la modalidad
de correo electrénico; es decir, no se elaboran trabajos de in-
vestigacién o bibliografias exhaustivas, no se contestan pre-
guntas generales sobre temas amplios, no se ofrece informa-
ci6n elaborada, como informes o trabajos de investigacién, y
no se ofrecen hipétesis u opiniones ni asesoramiento médico
o legal.

Siuna consulta es de caracter local o regional muy especi-
fico, y en ese momento se encuentra conectado algin biblio-
tecario de esa zona, se podra proceder a formular la solicitud
de transferencia de la pregunta a ese bibliotecario.

Si una pregunta exige una elaboracién mads detenida, se
puede derivar al usuario a Pregunte por correo electrénico utili-
zando el guion: «Desvio a Pregunte». Aunque esta opcién no es
incorrecta, el «Manual de procedimiento» sugiere a los biblio-
tecarios que soliciten el correo electrénico al usuario, con ob-
jeto de redactar una respuesta completa cuando se disponga
de tiempo y enviarla directamente al correo del usuario. Con
ello se evita que el usuario tenga que volver a preguntar y que
dicha consulta sea asignada a otra biblioteca diferente en la
modalidad de correo electrénico.



3 - ORGANIZACION DEL SERVICIO POR MODALIDADES

(Estoger vela

ole
o] ol pemara: Essala Pibicn

Seleccione Las volas que deses mondlorear y oprima “Guardar™, Para mosiberear su cols primaria sin relraso ex su monilor de chet debe marcer |a caja de v ain si es parle de obra ilem o fines..

FIGURA 78. QuestionPoint. Ventana de didlogo para realizar la seleccion de la cola a monitorear

et el muans = j8)
Colas Whare dhe bebdet o
R R — ] Tea (3} | sbbmbwanris (X | Comsuila Judpet: Holt Quets SE0RBTE N ERSESER B Onl IAOSARIAT B PR Guetrs RAORTIA O B 1AMAnS SOnia i
| e ioa gun centen
e e ol Imm:mu--- by e panels de veoen .-:n £ Guin s
B i &4 bbian 188y [OMT IS NATN0S [EMT 0] B bk ma i e Ubniarte i bbb i: 54 G o Bt B Do miats il GEinnte 07 i Dbl 5670 Gunis BAbEY B Ikguet P8R
raa
Eaeraculids_MPhabemae a: fusrcl S50 b eigonds [ dads fesde Saiamancs
Unuarie dr beblistrea: fo Comaiats
Enematulods BSalemanisl ine peiss S50nr B 88 uebd Bt B0 ey pubea!
Unnerie de isbliglecs: 5 do s Comundad de Haded
Unaaric du bubloobora: (2 o e m aoamadnd
Banadwlinte_PPSolomba o 7 S fidig Fubh’ b duielabnd B b Sl
Usasaris e Balblabec s Crgasaisotss v Gt Coamaierusd
| Dmmazuladis_ BPabemaasa: e SRS I PAEAGSS, Fr D, SACTERGEN B AL RS
| Usuarie de beblwteca: Co
| bumpqwlsdle IFRskompay e prover iger erinmos localends oo lss ibhgiecas de ls Comumedad de Madd w ro beves gy
| ot fordon, Semarcs sdiadcn g b pusden pere e apoys v pueda stbed conssbadce. b cetekopoe mecd e CORIE o
Il Dot el 01 1 Dkt PR T NI AL D 120
" Ussaris de bblisbecar i o e s
errasein Bamaziliie BPLALSIGEL: &: 1470 w" FOTAND Gl B AT 6 BT 1 AT 6 buarsdor S ca gt et 3 16
Biduteted Subklan Se ERtahe siotets L Bubgonts b Cimor i S Wadel: NS oot et en COBSY b
[t 0 bt Pallicas cofesy shrmenac D 3110 T Deda Tiac T WTL RS
Immaculads BFEskamanc a: F3 o sogor mecd e TOM B og-cohy sbratopes D L 112 T Dede Toas T RTITASC et 1
Infomagin, | Geieass | i | Reie Mnanaenianis_ P Eabamai Bat dens ol o Qb
[17] Gutanes de ka sl ida del anasna 120 M, csnars e L b s |-
[ 1]
e Bebruts s - i'
e agen
|
Brareqrdy Comfermacdn de o-revegacain |
Carmpertarennts sddecinte | gt coran |
i ) ||
(
Trasadesis Tarmaar s sbia

FIGURA 79. QuestionPoint. Ventana de sesion activa en proceso de envio de guion de espera

3) Definicién de la consulta

Proceso por el que se va afinando la consulta con preguntas
por parte del bibliotecario al usuario, para concretar la infor-
macién que necesita.

4) Bisqueda de informacién

Una vez definida la solicitud de informacién se procede a la
busqueda y preparacion de la respuesta.

Se informa al usuario de las fuentes de informacién que
se estan consultando. Hay que utilizar los guiones de espera
comunicando que se estd realizando la busqueda de la infor-
macién y asi mantener al usuario atendido. Se repetirdn las
veces que sean necesarias para mantener activa la interaccién
bibliotecario-usuario.

5) Elaboracion de la respuesta

La comunicacién con el usuario tiene que realizarse de forma
correcta y estructurada. Hay que asegurarse de que la infor-
macién que se proporciona es suficiente y que el usuario la
comprende con claridad.

Sila consulta requiere de una respuesta mas elaboraday el
tiempo de respuesta excede del aconsejado para el chat (unos
15 minutos), se pide al usuario el correo electrénico para con-
testarle detenidamente (plazo de dos dias), utilizando la op-
cién de «Seguimiento propio».

Una vez confirmado que la respuesta es pertinente, se
despide al usuario de forma cortés y se le agradece el uso que
realiza del servicio.

6) Cierre de la conversaciéon de chat con el usuario

Tras cerrar la sesién con el usuario se consignan las siguientes
informaciones de importancia para la posterior elaboracién
de estadisticas:

* (CODIGOS DE RESOLUCION

El bibliotecario selecciona un cédigo de resolucién entre
los siguientes:

Respondida. La sesién ha terminado sin problemas y se ha
ofrecido una respuesta completa.
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Seguimiento propio. La pregunta es demasiado com-
pleja o requiere de una informacién que no se ha con-
seguido durante la sesién de chat. Estas preguntas se
completaran posteriormente desde el médulo «Con-
sulte». Este cédigo también se utiliza cuando se ha
perdido la conexién con el usuario durante el chat de-
bido a problemas técnicos. Si el usuario ha facilitado su
direccién de correo electrénico, el bibliotecario puede
enviarle la informacién solicitada con posterioridad.

Llamada perdida. Nadie ha atendido la pregunta o la
consulta se ha realizado fuera del horario de atencién.
Las llamadas perdidas se producen cuando hay biblio-
tecarios conectados al chat, pero ninguno de ellos con-
testa a la consulta o cuando el horario de atencién ha
concluido, pero algin bibliotecario no se ha desconec-
tado del chat o se ha desconectado incorrectamente,
por lo que el servicio queda totalmente habilitado para
los usuarios, que pueden de esta manera realizar pre-
guntas fuera del horario. También se codifica una con-
sulta como «Llamada perdida» cuando se produce una
interrupcion o pérdida de conexién con el usuario, sin
que se haya podido proceder a responder a su pregunta
y este no ha facilitado ningin correo electrénico al que
poder remitirle la informacién.

Pridctica. Se trata de una conversacién realizada utili-
zando la cola y el formulario de practicas. La utilizan

las bibliotecas nuevas que se incorporan al servicio
Pregunte tras recibir los cursos de formacién y su fin
es que los bibliotecarios mejoren las habilidades de
manejo de la herramienta QuestionPoint antes de
pasar a formar parte de los turnos reales de atencién a
usuarios.

* ENVIAR NOTA AL BIBLIOTECARIO

Esta opcién permite al bibliotecario afiadir cualquier
comentario o informacién complementaria que considere
relevante.

* AGREGAR DESCRIPCION

Esta opcién permite al bibliotecario asignar materia a la
consulta. El programa despliega las opciones del «Cuadro
de clasificacién» del servicio, que se muestran en el combo
de la ventana lateral a la izquierda de la conversacién (Fi-
gura 80).

* CIERRE DE LAS CONSULTAS

Durante el turno de chat o una vez finalizado el periodo
de atencioén a los usuarios, se procederd al cierre de las con-
sultas que hayan recibido una respuesta completa. Para ello,
hay que ir al médulo «Consulte > Activo», marcar la res-
puesta o respuestas que se desee cerrar y, al final de la pa-
gina, en «Seleccionar accién», se elegird: «Cierre de consulta»
(Figura 81).

Seleccionar resolucidén

Agregar descripcion

Seleccionar descripcién
Administracién, legislacién, politica
Arte

Bibliotecas y documentacicén
Ciencia y naturaleza

Ciencias sociales

Comentario/Queja

k

Agregada (1)

Sin consulta

1]

Enviar nota al bibliotecario

Enviar nota al usuario

L Cerrar

FiGura 80. QuestionPoint. Ventana de proceso de agregacion de cddigo descriptivo a la consulta
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FIGURA 81. QuestionPoint. Ventana de seleccidon de la accion cierre de consulta

Otra forma de cerrar la consulta es entrando en ella y des-
plegar la opcién «Mover a», seleccionar «Cerrada» y pulsar a
continuacion la flecha de la derecha para confirmarlo.

La pregunta pasara automaticamente al apartado de con-
sultas cerradas y estard precedida por el icono de una carpeta
en color amarillo.

El bibliotecario también puede visualizar el namero de
preguntas pendientes por cerrar o de recibir respuesta en
la pagina de inicio de QuestionPoint, en el apartado «Mis
consultas».

Desde aqui se gestionan las preguntas que estin pen-
dientes de respuesta (enviadas al bibliotecario) o aquellas en
las que hay que afiadir el correo electrénico del usuario (Fi-
gura 82) o simplemente acceder a la transcripcién completa
de la consulta ya cerrada (Figura 83).

Es importante que el bibliotecario no olvide cerrar la
sesion al finalizar su turno, dado que si no lo hace, el chat
permanecerd abierto y podrian entrar nuevas consultas (Fi-
gura 84).

Interfaz de usuarios

Cualquier usuario puede conectarse a la modalidad de res-
puesta por chat del servicio Pregunte: las bibliotecas res-
ponden a través del enlace: http://www.pregunte.es/con-
sulta/consulta.cmd. Las premisas para utilizar este servicio
son las mismas que las usadas en la modalidad de respuesta
a través de correo electrénico, ya que Pregunte por chat es
la versién sincrénica de aquel: preguntas concretas, no se
redactan trabajos de investigacién, no se dan consejos de
salud y asesoramiento legal, etc.; pero a diferencia del pri-
mero, la atencién a través de chat se realiza inicamente en
castellano.

El servicio del chat solo funciona en el horario especifi-
cado, de lunes a viernes de 10 a 19 horas; a diferencia de Pre-
gunte por correo electrénico, donde el usuario puede realizar
su consultas 24/7 (Figura 85).

Si el usuario intenta el acceso fuera de este horario le apa-
recerd un aviso de no disponibildad del servicio (Figura 86).

Para comenzar la sesién, el usuario solo tiene que escribir
su pregunta en el cuadro de texto que aparece en la pantalla
(Figura 87).

En esta pantalla se recuerda al usuario que no se est4 diri-
giendo a la biblioteca de su localidad y se muestran las biblio-
tecas en turno ese dia, que serdn las encargadas de responder
alas consultas.

Una vez el usuario redacta la consulta y la envia, empieza
a interactuar con el bibliotecario mediante el intercambio de
preguntas y respuestas en tiempo real (Figuras 88 y 89).

Desde las respuestas suministradas en la conversacién
mantenida entre bibliotecario y usuario, este dltimo puede
acceder directamente a los enlaces exteriores al chat que el pri-
mero puede incluir en la informacién suministrada (Figura 90).

Cuando el usuario finaliza la llamada, la herramienta
envia un mensaje de confirmacién del cierre que debe ser va-
lidado por el usuario (Figura 91).

A continuacién se le ofrece la posibilidad de recibir la
transcripcién de la sesién y de rellenar una encuesta de satis-
faccion (Figura 92).

Si el usuario no hubiera rellenado el campo con su direc-
cién de correo electrénico al iniciar la sesién y al concluirla
desease una transcripcién integra de la conversacién e in-
formacion recibida, el programa le ofrece una segunda opor-
tunidad de hacerlo, solicitdndole que teclee su direccién de


http://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd
http://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd
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FIGURA 83. QuestionPoint. Detalle de transcripcion de consulta cerrada

7 QuestionPoint | Chat

Hasta luego,
Ha lerminado la sesion de Chat de Consulte a un bibliotecario.

Hurmanty Time Clock

Com vertang

FIGURA 84. QuestionPoint. Mensaje de confirmacion de
cierre de sesion del chat
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FIGURA 87. Pregunte por chat. Formulario de redaccion de consulta e informacion sobre bibliotecas en turno
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PREGUNTE

For favor escriba su pregunta en el cuad o inkariorn

Buenos dias. Me gustaria saber en qué fecha exacta se inaugurd la Bibboteca de Salamanca "Casa
de las Conchas™

Pregunie &5 un Servicko de Informaciin ¢ooperativg por i que puede responders una biblioleta dferente a la suya

FIGURA 88. Ejemplo de consulta
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FIGURA 89. Ejemplo de conversacion entre usuario y bibliotecario
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FIGURA 90. Ventana del proceso de conversacion entre usuario y bibliotecario. Envio de

enlace y despedida
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La pagina en http:/iwww.questionpoint.org dice:

¢Tiene la seguridad de terminar la sesién?

Aceptar | | Cancelar

FIGURA 91. Pantalla de aviso de confirmacion de cierre de la sesion de chat

PREGUNTE

Por favor escriba su prequnta en el cuadro inferior ¢

Se ha terminado su sesién. Escoja de la/s opcién/es abajo.

RELLEMAR UNA ENCUESTA CHAT

Pregunte &S un servicio de informacién cooperativo por o que puede responderie una biblioteca diferente a la suya

FIGURA 92. Opciones de cierre previo al cierre definitivo de sesion

correo electrénico. Dicha transcripcién serd remitida auto-
méticamente a su buzén (Figura 93).

Si el usuario sale de la sesién pulsando «OK» directa-
mente, no existe posibilidad de envio de la transcripcién de
la conversacién ni tampoco podra rellenar la encuesta de sa-
tisfaccion del servicio.

Este es un ejemplo de cémo llega la transcripcién de la
conversacién al correo del usuario (ver Figura 94).

3.2.5. Encuestas de evaluacion

Conocer la opinién de los usuarios sobre la modalidad de
respuesta en chat y sobre el servicio Pregunte: las bibliotecas

127

responden en general, resulta fundamental para su correcto
desarrollo. Por ello, al terminar cada sesién se le ofrece al
usuario, de manera voluntaria, la opcién de rellenar una en-
cuesta para evaluar la calidad del servicio.

Hasta mediados de 2016, se utilizaba la encuesta estandar
de la herramienta QuestionPoint. Esta encuesta no se adap-
taba a las consultas realizadas en la modalidad de correo elec-
trénico y alteraba los datos estadisticos de las encuestas, mo-
tivo por el que se unificarian posteriormente (ver Figura 95).

La encuesta actual recoge las siguientes preguntas:
1. ;Esla primera vez que utiliza el servicio?

2. ¢Cémo supo de la existencia de este servicio?
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FIGURA 93. Transcripcion de la sesion. Mensaje de solicitud de correo electrénico al usuario

On behalf of pregunte.dglab@mcu.es <AskALibrarian@oclc.org>

Para XXX.yahoo.es
jul 20 alas 12:09 PM

fecha: 12:03 2016/07/20
ID de consulta: XXX

Qwidget: Buenos dias. Mi pregunta es para la Biblioteca de Salamanca. Me gustaria saber en
qué fecha exacta se inaugurd la Biblioteca de Salamanca "Casa de las Conchas"

[Bibliotecario 12:03:42]: Bibliotecario XXX en la biblioteca.

[Bibliotecario 12:04:40]: Buenos dias. La Biblioteca Publica de Salamanca Casa de las
Conchas se inaugurd el 13 de noviembre de 1993. Este afio sera nuestro 24 aniversario.
[Usuario de biblioteca 12:05:09]: Muchas gracias por la informacidn.

[Bibliotecario 12:05:17]:

Esperamos haber resuelto satisfactoriamente su consulta. Gracias por utilizar nuestro
servicio.

[Usuario de biblioteca 12:05:41]: Si ha sido excelente. Concreto y répido. Un saludo.
[Bibliotecario 12:05:55]: Gracias. Que tenga un bonito dia.

[Bibliotecario 12:06:11]: Bibliotecario concluyd sesién de chat.

[Bibliotecario 12:07:02]: Cerrado por el bibliotecario N2 XXX.

QuestionPoint Patron Terms of Service

FIGURA 94. Transcripcion de la conversacion
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FIGURA 95. Pantalla de visualizacion de encuesta de calidad de chat

- Sitio web de la biblioteca

- Personal de la biblioteca

- Al navegar por internet

- Recomendacién de un amigo

- Prensa/radio/TV/cartel publicitario

3. ;Considera que ha recibido la respuesta en un plazo
acorde a sus necesidades informativas?

4. ;Estd satisfecho/a con la respuesta obtenida? Valore
del 1 al 5 la utilidad de su respuesta

5. ;Volveria a usar este servicio?
6. ;Recomendaria este servicio a un conocido?

Ademas existe un cuadro de texto para aportar comenta-
rios adicionales.

Una copia de esta encuesta es automdticamente remitida
a la direccién de correo electrénico del usuario, otra a la bi-
blioteca que respondié y otra al Servicio de Coordinacién Ge-

neral de Pregunte, en el Ministerio de Educacién, Cultura y
Deporte.

El médulo de «Estadisticas» del servicio Pregunte: las bi-
bliotecas responden permite estudiar el grado de satisfaccién
del usuario al respecto de esta modalidad de respuesta. Asi,
dentro del apartado «Estadisticas de encuestas», se selecciona
la opcién «Encuestas del servicio por chat» y se delimita el pe-
riodo a analizar. En nuestro ejemplo, el afio 2016 (Figura 96).

El botén «Consultar» ofrece los datos porcentuales de
cada pregunta para el intervalo seleccionado (Figura 97).

Los resultados obtenidos en pantalla se pueden exportar a
Excel para facilitar su gestién (Figura 98).

Ademas, se puede visualizar el campo de la encuesta «Co-
mentarios adicionales», que se ordenan por fecha de la en-
cuesta en orden decreciente (Figura 99).

Los datos obtenidos desde este médulo de estadisticas
permiten conocer el grado de satisfaccién de los usuarios con
el servicio de chat, herramienta fundamental para el anélisis
y mejora del servicio.
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At ik O L% encudslas reobedas

Imiereale de consults Sesdie 00172075 hesta 311272016

W fekal de encueslas recibidas L]
0. L8 b peimera ved o UHIED of Bervitic?
8- . B0 (82,50
« Bt 36 (37,50%)
2. Come supe de | exislencia de esle senvicio?
- 5 e 06 1 DR iy
Fersonal g g hiliossca 14 (1458
- Al navegar per istemmet 0 (20,80)
» Fecomendacién de un amiga: TEIRLY
- Pariditesada TV Lol pubbeitance L[y
3. ;Consldera que ha reciido a respocsia en un plazo acorde a sus meocidades infarmativas?
-5 B 0A5Y)
N 10 (1)
4 Ftd satidechiva con L sespuests obeeaida? [valore de uno e siends 1 ¥ & mary
10 (M)
Ll
16 (84T
Fedrrlrotl
& (00
o BT
Ba2ew)
B ELY
TEY

FIGURA 97. Pregunte: las bibliotecas responden. Estadisticas de encuestas recibidas en el afio 2016 en la modalidad chat
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FIGURA 98. Pantalla de visualizacion de encuestas de estadisticas exportado a Excel
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FIGURA 99. Pantalla visualizacion del campo «Comentarios adicionales» en las encuestas

(1) Bajas en la modalidad de chat 2009-2016: Biblioteca de La Rioja (2012), Biblioteca Publica del Estado en Caceres (2014), Bibliotecas universitarias del
Consorcio BUCLE: Burgos, Ledn, Salamanca y Valladolid (2014), Biblioteca Publica Municipal de Villanueva de la Serena [Badajoz] (2015).
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4.1. ESTADISTICAS DE USO

4.1.1. Modalidad correo electréonico

Desde enero de 2000 hasta diciembre de 2016 se han recibido
un total de 68 629 consultas, con una media diaria de 11,05
consultas.

El numero de usuarios que realizaron alguna consulta en
este periodo asciende a 44 164.

De las consultas recibidas, 8031 proceden del extranjero,
lo que representa un 11,70 % del total.

Para la prestacion del servicio se ha contado con la partici-
pacién de 48 bibliotecas en total.

4.1.2. Modalidad en linea (chat)

El namero de consultas recibidas a través de la modalidad en
linea (chat) desde que comenzé en mayo de 2009 hasta di-
ciembre de 2016 asciende a 9592.

4 - EL SERVICIO EN CIFRAS

Durante este periodo han participado un total de 29
bibliotecas.

4.2. ESTADISTICAS DE CONSULTAS

4.2.1. Modalidad correo electréonico

La Figura 1 muestra un grafico evolutivo desde 2000 hasta
2016 de las consultas recibidas.

En términos anuales, destacan los incrementos regis-
trados en 2001 y 2008 con 7686 y 6097 consultas recibidas
respectivamente.

En el periodo de 2000-2008 hay un crecimiento con una
variacién media anual de 8,81 %. A partir de 2009 se aprecia
un descenso continuado hasta 2015 en el nimero de con-
sultas, con una variacién media anual de -19,09 %.

En 2016 se observa el inicio de una tendencia creciente, se
recibieron 1505 consultas, lo que representa un incremento
del 10,26 % en relacién a 2015 (Figura 1 y Tabla 1).
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FIGURA 1. Consultas recibidas por afio, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion

General de Coordinacion Bibliotecaria
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Consultas recibidas Porcentaje  Variacion relativa

2000 4.375 6,37 %

2001 7.686 11,20 % 75,68 %
2002 4.877 7,11% -36,55 %
2003 4.870 7,10 % -0,14 %
2004 5.651 8,23 % 16,04 %
2005 5.691 8,29 % 0,71%
2006 4.964 7,23 % -12,77 %
2007 4.376 6,38 % -11,85 %
2008 6.097 8,88 % 39,33 %
2009 4.457 6,49 % -26,90 %
2010 3.827 5,58 % -14,14 %
2011 2.898 4,22 % -24,27 %
2012 2.407 3,51 % -16,94 %
2013 1.898 2,77 % -21,15%
2014 1.685 2,46 % -11,22 %
2015 1.365 1,99 % -18,99 %
2016 1.505 2,19 % 10,26 %
TOTAL 68.629 100,00 %

TaBLA 1. Consultas recibidas por afio, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y De-
porte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

La distribucién por idioma de las consultas recibidas esta
representada por un alto porcentaje de consultas en caste-

CONSULTAS RECIBIDAS POR IDIOMA

1% 1%

Euskera
= Gallego
= Catalin

= Castellano

FIGURA 2. Consultas recibidas por idioma, 2000-2016. Fuente:
Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General
de Coordinacidn Bibliotecaria

llano, el 91 %, seguida de las otras lenguas cooficiales: catalan,
el 7 %; gallego, el 1 %; y euskera, el 1 % (Figura 2 y Tabla 2).

Idioma Consultas recibidas  Porcentaje
Euskera 412 0,60 %
Gallego 935 1,36 %
Catalan 5.135 7,48 %
Castellano 62.147 90,56 %
TOTAL 68.629 100,00 %

TABLA 2. Consultas recibidas por idioma, 2000-2016. Fuente: Mi-
nisterio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de
Coordinacion Bibliotecaria
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Por tramos de edad, se aprecia una proporcién superior de * Cinco provincias espafiolas concentran el mayor vo-
usuarios adultos con edades comprendidas entre 21-30 afios lumen de consultas, 21.29 % del total. estas son: Ma-
(17,15 %) y 31-40 (13,44 %). drid, Barcelona, Valencia/Valencia, Murciay A Corufia.

Los usuarios con edades de menos de 10 afios (0,75 %) y e Por el contrario, Ceuta y Melilla muestran el
mis de 61 (2,39 %) son los grupos que menos consultas han menor nimero de consultas, con 0,03 % y 0,06 %
realizado en el periodo analizado. respectivamente.

Un 42,59 % de usuarios no especificaron su edad a la hora * Cabe destacar que el 11,70 % de consultas recibidas
de realizar la consulta® (Figura 3 y Tabla 3). proceden del extranjero.

Por lo que respecta a la procedencia geografica de las con- * EI138,46 % de los usuarios no especifica la procedencia
sultas recibidas, se observa lo siguiente: ala hora de realizar la consulta® (Tabla 4).

3040 1.642
515 )
0-10 afios 11-20 afios 21-30afios 31-40 afios 41-50 afios 51-60afios + 61 afios Sin

especificar

FIGURA 3. Consultas recibidas por edad del usuario, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacidon, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Edad del solicitante =~ Consultas recibidas Porcentaje

0-10 afios 515 0,75 %
11-20 afios 6.647 9,69 %
21-30 afos 11.767 17,15 %
31-40 aios 9.221 13,44 %
41-50 afios 6.571 9,57 %
51-60 aios 3.040 4,43 %
+ 61 afos 1.642 2,39%
Sin especificar 29.226 42,59 %
TOTAL 68.629 100,00 %

TaBLA 3. Consultas recibidas por edad del usuario, 2000-2016. Fuente: Minis-
terio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion
Bibliotecaria
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Provincia  Consultas recibidas  Porcentaje Provincia  Consultas recibidas  Porcentaje
Ceuta 21 0,03 % Girona 483 0,70 %
Melilla 38 0,06 % Ledn 484 0,71 %
Soria 61 0,09 % Cantabria 490 0,71 %
Zamora 95 0,14 % Cérdoba 504 0,73 %
Teruel 100 0,15 % Salamanca 506 0,74 %
Avila 132 0,19 % Cadiz 509 0,74 %
Palencia 133 0,19 % Balears, llles 537 0,78 %
Cuenca 169 0,25 % Granada 562 0,82 %
Lugo 179 0,26 % Badajoz 596 0,87 %
Segovia 193 0,28 % Malaga 602 0,88 %
Jaén 201 0,29 % Bizkaia 613 0,89 %
Ourense 207 0,30 % Valladolid 633 0,92 %
Huesca 218 0,32 % Pontevedra 647 0,94 %
Almeria 222 0,32 % Zaragoza 845 1,23 %
Ciudad Real 247 0,36 % Tarragona 852 1,24 %
Burgos 273 0,40 % Asturias 868 1,26 %
Guadalajara 275 0,40 % Sevilla 946 1,38 %
Araba/Alava 276 0,40 % Navarra 974 1,42 %
Caceres 322 0,47 % Alicante/ 998 145 %
Rioja, La 344 0,50 % Alacant

A Coruiia, A 1.150 1,68 %
g:zi::gn/ = Oy Murcia 1.728 2,52 %

Palmas, Las 362 0,53 % Valt‘ancia/ 1916 279%
Albacete 380 0,55 % Valencia
Lleida 396 0,58 % Barcelona 4.160 6,06 %
Huelva 416 0,61 % Madrid 5.654 8,24 %
Gipuzkoa 419 0,61 % Fuera de 8.031 11.70 %
Santa Cruz de Espafia :
Tenerife 444 0,65 % Sin especificar 26.395 38,46 %
Toledo 463 0,67 % TOTAL 68.629 100,00 %

TABLA 4. Consultas recibidas por provincia, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de

Coordinacion Bibliotecaria

En cuanto al numero de consultas recibidas por biblio-
tecas participantes, destaca la Biblioteca Publica del Estado
en Valencia con 2790, de las cuales 310 fueron redirigidas.

En el conjunto de las 48 bibliotecas que participan en esta
modalidad se puede distinguir tres grupos diferenciados: el
primer grupo integrado por 12 bibliotecas, que han recibido
més de 2000 consultas; el segundo grupo, mayoritario, con
23 bibliotecas que han recibido mas de 1000 y menos de 2000
consultas, y un tercer grupo con 13 bibliotecas que han reci-
bido menos de 1000 consultas.

Por su parte, el centro con mayor porcentaje de consultas
redirigidas fue la Subdireccién General de Coordinacién Bi-
bliotecaria (63,64 %), seguida de la Biblioteca Regional de
Madrid «Joaquin Leguina» (40,61 %) (Figura 4y Tabla 5).

4.2.2. Modalidad en linea (chat)

La evolucién de las cifras de consultas recibidas en la moda-
lidad en linea (chat) muestra un periodo diferenciado entre
2010y 2011 con el mayor nimero de consultas, 1547 y 1589
respectivamente.
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Biblioteca Piblica del Estado en Valencia

Biblioteca Publica del Estado en Tarragona

Biblioteca Central de Terrassa

Biblioteca Publica del Estado en Mad

Biblioteca Regional de Murcia/Biblioteca Piblica del Estado en Murcia
Biblioteca Pdblica Municipal Central de 5an Sebastidn

Biblioteca de Navarra

Biblioteca de Castilla-La Mancha/Biblioteca Publica del Estado en Toledo
Biblioteca de Andalucia

Biblioteca Pablica del Estade en Vitoria-Gasteiz

Biblioteca Piblica del Estado en Ledn

Biblicteca de Asturias / Biblioteca PUblica del Estado en Oviedo
Biblioteca Publica del Estado en Cdceres

Biblioteca de La Rioja / Biblioteca PUblica del Estado en Logrofio
Biblioteca Fublica del Estado en Zaragoza

Biblioteca Central de Cantabria / Biblioteca Pblica del Estado en Santander
Biblioteca Publica Central de Madrid

Biblioteca Pidblica del Estado en Salamanca

Biblioteca Piblica del Estado en Huesca

Bibliateca Pdblica del Estado en Santa Cruz de Tenerife

Biblioteca Pablica del Estado en Cordaba

Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao

Servicio Municipal de Bibliotecas de A Corufia

Biblioteca Regional de Madrid "Joaquin Leguina'

Biblioteca Publica del Estado en Alicante

Biblioteca Publica de Lieida

Biblioteca Pablica del Estado / Biblioteca Provincial de Huelva

Centro Superior Bibliogrifico de Galicia

Biblioteca Publica del Estado en Albacete

Biblioteca de Castilla y Ledn / Biblioteca Piblica del Estade en Valladolid
Biblioteca Publica del Estado en Pontevedra

Biblioteca Piblica del Estado en Mérida

Biblioteca POblica Latina-Antonio Mingote (Madrid)

Biblioteca Plblica del Estado en Burgos

Biblioteca Publica del Estado en Almeria

Biblicteca Pdblica del Estado en Cuenca

Biblioteca Pdblica del Estado en Teruel

Biblioteca Piblica del Estado en Soria

Biblioteca Pablica de Segovia

Biblioteca Piblica del Estado en Badajoz

Biblioteca Piblica del Estado en Las Palmas

Biblioteca Pdblica del Estado en Girona

Biblioteca Piblica Municipal de Estudos Locais de A Corufia
Bibliotecas Piblicas Municipales de Zaragoza

Biblioteca Publica del Estado en Palma de Mallorca

Biblioteca Publica del Estado en Madrid "Manuel Alvar”

Biblioteca Valenciana Nicolau Primitiu

Ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte - $G Coordinacidn Bibliotecaria

° ---------||-"-\ln--nl-l-'l"|||||-”

1000 2000 3000
B Consultas redirigidas Consultas recibidas

FIGURA 4. Consultas recibidas por bibliotecas participantes, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacidn Bibliotecaria
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e Consultas . Consultas .
Bibliotecas o Porcentaje o Porcentaje
recibidas redirigidas

Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte - o o
SG Coordinacion Bibliotecaria 33 oLk 21 R ed
Biblioteca Valenciana Nicolau Primitiu 208 0,30 % 49 23,56 %
ill\t:l;;):eca Publica del Estado en Madrid «Manuel 736 0,34 % 75 31,78 %
Biblioteca Publica del Estado en Palma de Mallorca 247 0,36 % 70 28,34 %
Bibliotecas Publicas Municipales de Zaragoza 338 0,49 % 10 2,96 %
Séb'gogg:iﬁPaubllca Municipal de Estudos Locais 366 0,53 % 25 6,83 %
Biblioteca Publica del Estado en Girona 411 0,60 % 85 20,68 %
Biblioteca Publica del Estado en Las Palmas 462 0,67 % 65 14,07 %
Biblioteca Publica del Estado en Badajoz 697 1,02 % 68 9,76 %
Biblioteca Publica de Segovia 698 1,02 % 57 8,17 %
Biblioteca Publica del Estado en Soria 740 1,08 % 11 1,49 %
Biblioteca Publica del Estado en Teruel 760 1,11 % 14 1,84 %
Biblioteca Publica del Estado en Cuenca 909 1,32 % 16 1,76 %
Biblioteca Publica del Estado en Almeria 1.063 1,55 % 60 5,64 %
Biblioteca Publica del Estado en Burgos 1.124 1,64 % 96 8,54 %
Biblioteca Publica Latina-Antonio Mingote (Madrid) 1.136 1,66 % 81 7,13 %
Biblioteca Publica del Estado en Mérida 1.164 1,70 % 85 7,30 %
Biblioteca Publica del Estado en Pontevedra 1.232 1,80 % 169 13,72 %
Biblioteca de Castilla y Ledn / Biblioteca Publica 0 0
del Estado en Valladolid L2l L) 60 elole ASB Y
Biblioteca Publica del Estado en Albacete 1.303 1,90 % 28 2,15 %
Centro Superior Bibliografico de Galicia 1.325 1,93 % 46 3,47 %
Biblioteca Publica del Estado / 0 o
Biblioteca Provincial de Huelva 1.352 Lo 82 PO/ E
Biblioteca Publica de Lleida 1.404 2,05 % 129 9,19 %
Biblioteca Publica del Estado en Alicante 1.417 2,06 % 124 8,75 %
Biblioteca Regional de Madrid ‘Joaquin Leguina’ 1.480 2,16 % 601 40,61 %
Servicio Municipal de Bibliotecas de A Coruiia 1.541 2,25 % 239 15,51 %
Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao 1.544 2,25 % 142 9,20 %
Biblioteca Publica del Estado en Cérdoba 1.615 2,35% 71 4,40 %
ggb_lllé);e;:c:ubhca del Estado en Santa Cruz 1626 237% 133 8,18 %
Biblioteca Publica del Estado en Huesca 1.633 2,38 % 49 3,00 %
Biblioteca Publica del Estado en Salamanca 1.861 2,71 % 178 9,56 %
Biblioteca Publica Central de Madrid 1.883 2,74 % 426 22,62 %
Biblioteca Central de Cantabria / Biblioteca Publica 1.892 276 % 30 4,23 %
del Estado en Santander

Biblioteca Publica del Estado en Zaragoza 1.911 2,78 % 204 10,68 %

TaBLA 5. Consultas recibidas por bibliotecas participantes, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdirec-

cion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Bibliotecas Con.St:lltas Porcentaje Cor-ls:u!tas Porcentaje
recibidas redirigidas
gzl:;tz;ziil-&::f?:o/ Biblioteca Publica 1.937 282% 94 4,85 %
Biblioteca Publica del Estado en Caceres 1.996 2,91 % 85 4,26 %
ggtiléztggzii,bgsrgéaos / Biblioteca Publica 2027 295% 201 9,92 %
Biblioteca Publica del Estado en Ledn 2.045 2,98 % 86 4,21 %
Biblioteca Publica del Estado en Vitoria-Gasteiz 2.103 3,06 % 117 5,56 %
Biblioteca de Andalucia 2.109 3,07 % 375 17,78 %
B o ol s i/l
Biblioteca de Navarra 2.202 3,21% 227 10,31 %
Biblioteca Publica Municipal Central de San Sebastian 2.216 3,23 % 145 6,54 %
ggtiléztzgzzigsl:il:ge Murcia/Biblioteca Publica 5349 342% 55 23.50 %
Biblioteca Publica del Estado en Mad 2.497 3,64 % 42 1,68 %
Biblioteca Central de Terrassa 2.651 3,86 % 122 4,60 %
Biblioteca Publica del Estado en Tarragona 2.656 3,87 % 276 10,39 %
Biblioteca Publica del Estado en Valencia 2.790 4,07 % 310 11,11 %
TOTAL 68.629 100,00 % 6.822 9,94 %

TaBLA 5 (conT.). Consultas recibidas por bibliotecas participantes, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

A partir de 2012 se observa un descenso continuado hasta En 2016 se invierte esta tendencia decreciente, se reci-
2015, de modo que en cuatro afos se produce una variaciéon  bieron 1297 consultas, cifra que representa un incremento
media anual de -11,78 % de las consultas recibidas. interanual del 34,82 % respecto a 2015 (Figura 5 y Tabla 6).
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FIGURA 5. Consultas recibidas por afio, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Aino Consultas recibidas

Porcentaje  Variacion relativa

2009 489 5,10 %

2010 1.547 16,13 % 216,36 %
2011 1.589 16,57 % 2,71 %
2012 1.420 14,80 % -10,64 %
2013 1.216 12,68 % -14,37 %
2014 1.072 11,18 % -11,84 %
2015 962 10,03 % -10,26 %
2016 1.297 13,52 % 34,82 %
TOTAL 9.592 100,00 %

TaBLA 6. Consultas recibidas por afio, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacidn, Cultura
y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

En la figura 6 y tabla 7 se recogen el nimero de con- La Biblioteca Regional de Madrid «Joaquin Leguina» con
sultas aceptadas a través de la modalidad en linea (chat), 1243 consultas, el 12,96 %, es la que méas consultas ha reci-
un total de 9590, cifra inferior a las consultas recibidas, bido en esta modalidad.

9592.

De las 29 bibliotecas participantes, 11 bibliotecas han re-

Esta diferencia se debe a que no todas las consultas reci-  cibido menos de 100 consultas, con un porcentaje inferior al

bidas son aceptadas por las bibliotecas participantes.

1 % cada una (Figura 6 y Tabla 7).

Biblioteca Regional de Madrid
Biblioteca de Andalucia

BPE-BP de Malaga

Biblicteca de Castilla y Ledn

Biblioteca de Castilla-La Mancha
Biblioteca Regional de Murcia
Biblioteca Publica de Salamanca
Biblioteca Publica de Burgos

Biblioteca de Asturias

Biblioteca Publica del Estado en Céceres
Universidad de Valladolid

Universidad de Burgos

Biblioteca Central de La Rioja

Biblioteca Municipal Central de San Sebastian
Biblioteca Publica de Zaragoza
Universidad de Ledn

Universidad de Salamanca

Bibliotecas Ayuntamiento Madrid

BPM Colmenar Viejo

Biblioteca Municipal de Majadahonda
BPM de Santa Pola

BPM Sant Joan d'Alacant

Bibliotecas Municipales Huesca
Biblioteca Publica de Don Benito
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte
BPE Zamora

BPM Vinaros

Red Bibliotecas Municipales Burgos
BPM Villanueva de la Serena

200 400 600 800 1000 1200 1400

(=]

FIGURA 6. Consultas aceptadas por bibliotecas participantes, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Biblioteca Consultas aceptadas Porcentaje
BPM Villanueva de la Serena 2 0,02 %
Red Bibliotecas Municipales Burgos 23 0,24 %
BPM Vinaros 25 0,26 %
BPE Zamora 29 0,30 %
Ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte 32 0,33%
Biblioteca Publica de Don Benito 36 0,38 %
Bibliotecas Municipales Huesca 45 0,47 %
BPM Sant Joan d’Alacant 47 0,49 %
BPM de Santa Pola 51 0,53 %
Biblioteca Municipal de Majadahonda 83 0,87 %
BPM Colmenar Viejo 88 0,92 %
Bibliotecas Ayuntamiento Madrid 100 1,04 %
Universidad de Salamanca 112 1,17 %
Universidad de Ledn 163 1,70 %
Biblioteca Publica de Zaragoza 177 1,85 %
Biblioteca Municipal Central de San Sebastidn 225 2,35 %
Biblioteca Central de La Rioja 283 2,95 %
Universidad de Burgos 284 2,96 %
Universidad de Valladolid 357 3,72 %
Biblioteca Publica del Estado en Caceres 368 3,84 %
Biblioteca de Asturias 472 4,92 %
Biblioteca Publica de Burgos 614 6,40 %
Biblioteca Publica de Salamanca 727 7,58 %
Biblioteca Regional de Murcia 776 8,09 %
Biblioteca de Castilla-La Mancha 779 8,12 %
Biblioteca de Castilla y Leén 799 8,33 %
BPE-BP de Malaga 808 8,43 %
Biblioteca de Andalucia 842 8,78 %
Biblioteca Regional de Madrid 1.243 12,96 %
TOTAL 9.590 100,00 %

TaBLA 7. Consultas aceptadas por bibliotecas participantes, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacidn, Cul-
tura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

4.3. ESTADISTICAS DE RESPUESTAS

4.3.1. Modalidad correo electronico Del total de las respondidas, 61 278 consultas se resol-

En el conjunto de todas las consultas recibidas, un 92 %  Vvieron dentro de plazo y 5501 fuera de plazo. Destaca el am-

fueron respondidas o perdidas dentro de plazo mientras que plio porcentaje de consultas respondidas, 97,28 % frente al
un 8 % lo fueron fuera de plazo. 2,72 % de consultas perdidas (Figura 7 y Tabla 8).
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CONSULTAS RESPONDIDAS EN PLAZO

= Respondidas fuera de plazo

= Respondidas dentro de plazo

FIGURA 7. Consultas respondidas en plazo, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Fuera
de plazo

Dentro
de plazo

Consultas
recibidas

Respondidas 61.278 5.501
Perdidas 1.715 135
TOTAL 62.993 5.636

TaBLA 8. Consultas respondidas en plazo, 2000-2016. Fuente: Mi-
nisterio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de
Coordinacion Bibliotecaria

En los ultimos 8 afios se experimenta un descenso consi-
derable de las consultas respondidas fuera de plazo, llegan-
dose a alcanzar la cifra mas baja en 2016, con solo un 2,52 %
de consultas, un dato destacable si se compara con el 12,12 %
de 2008 0 €] 13,37 % de 2007 (Figura 8 y Tabla 9).

En el caso de las consultas respondidas incompletas tam-
bién se aprecia una tendencia positiva en los tltimos afios,
como muestra la figura 9, registrdndose un minimo en 2015,
con el 1,25 % de respuestas incompletas con respecto al total
de consultas de ese afio.

Por el contrario, el afio que mas consultas se respondieron de
forma incompleta fue 2006, con el 8,22 % (Figura 9y Tabla 10).

2000 9003 9002 9003 4004 1005 9008 4007 9008 009 2010 9013 4012 9013 9014 9015 9016

jjulu%

FIGURA 8. Consultas respondidas fuera de plazo, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y De-
porte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Ano Consultas recibidas Consultas respondidas fuera de plazo Porcentaje

2000 4.375 258 5,90 %
2001 7.686 637 8,29 %
2002 4.877 327 6,70 %
2003 4.870 622 12,77 %
2004 5.651 439 7,77 %
2005 5.691 479 8,42 %
2006 4.964 281 5,66 %
2007 4.376 585 13,37 %
2008 6.097 739 12,12 %
2009 4.457 284 6,37 %
2010 3.827 238 6,22 %
2011 2.898 182 6,28 %
2012 2.407 151 6,27 %
2013 1.898 113 5,95 %
2014 1.685 68 4,04 %
2015 1.365 60 4,40 %
2016 1.505 38 2,52 %
TOTAL 68.629 5.501 8,02 %

TaBLA 9. Consultas respondidas fuera de plazo, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdi-
reccion General de Coordinacidn Bibliotecaria
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FIGURA 9. Consultas respondidas incompletas, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Ano Consultas recibidas Respuestas incompletas Porcentaje

2000 4.375 70 1,60 %
2001 7.686 103 1,34 %
2002 4.877 241 4,94 %
2003 4.870 319 6,55 %
2004 5.651 313 5,54 %
2005 5.691 412 7,24 %
2006 4.964 408 8,22 %
2007 4.376 169 3,86 %
2008 6.097 195 3,20 %
2009 4.457 133 2,98 %
2010 3.827 66 1,72 %
2011 2.898 64 2,21 %
2012 2.407 91 3,78 %
2013 1.898 54 2,85 %
2014 1.685 37 2,20 %
2015 1.365 17 1,25 %
2016 1.505 24 1,59 %
TOTAL 68.629 2.716 3,96 %

TaBLA 10. Consultas respondidas incompletas, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura
y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Al igual que ocurre con las consultas respondidas fuera En los dos dltimos afios evaluados solo se contabilizé
de plazo y las incompletas, en el caso de las consultas no el 2,27 % en 2015 y el 3,06 % en 2016 (Figura 10 y Tabla
apropiadas o rechazadas se experimenta un descenso enla  11).
cifra a partir de 2009, cuando el 7,56 % de las consultas se
registraron como no apropiadas o rechazadas.

- 38 3 46
| Emnm

2000 7003 9002 9003 9004 7005 9000 9007 9008 2009 9010 01 9012 9013 014 9015 010

FIGURA 10. Consultas no apropiadas o rechazadas, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdirec-

cion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Ao Consultas recibidas  Consultas no apropiadas o rechazadas  Porcentaje

2000 4.375 177 4,05 %
2001 7.686 241 3,14 %
2002 4.877 159 3,26 %
2003 4.870 193 3,96 %
2004 5.651 315 5,57 %
2005 5.691 423 7,43 %
2006 4.964 285 5,74 %
2007 4.376 257 5,87 %
2008 6.097 347 5,69 %
2009 4.457 337 7,56 %
2010 3.827 232 6,06 %
2011 2.898 115 3,97 %
2012 2.407 145 6,02 %
2013 1.898 56 2,95 %
2014 1.685 39 2,31 %
2015 1.365 31 2,27 %
2016 1.505 46 3,06 %
TOTAL 68.629 3.398 4,95 %

TaBLA 11. Consultas no apropiadas o rechazadas, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Sub-
direccion General de Coordinacion Bibliotecaria

4.3.2. Modalidad en linea (chat) Destaca el descenso medio en el numero de llamadas per-
didas desde 2010 hasta 2016, afio en que se registra la cifra

De 9592 consultas recibidas, 1726 fueron llamadas perdidas, mas baja con tan solo 122 perdidas (Figura 11 y Tabla 12).

un 17,99 % del total.

1 Llamadas perdidas

B Consultas recibidas

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

FIGURA 11. Consultas respondidas/llamadas perdidas, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacidn, Cultura y De-
porte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Aio Consultas respondidas Llamadas perdidas Porcentaje
2009 489 100 20,45 %
2010 1.547 337 21,78 %
2011 1.589 300 18,88 %
2012 1.420 265 18,66 %
2013 1.216 209 17,19 %
2014 1.072 225 20,99 %
2015 962 168 17,46 %
2016 1.297 122 9,41 %
TOTAL 9.592 1.726 17,99 %

TABLA 12. Consultas respondidas/llamadas perdidas, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacidn, Cul-
tura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

4.4. ESTADISTICAS POR TEMAS

4.4.1. Modalidad correo electrénico

La gran mayoria de las consultas respondidas, un 29,96 % se
refieren a la temética de «Bibliotecas y Documentaciéns».

Los temas sobre los que menos se consulta son: «Pensa-
miento y Religiones», con 860, y «<Empleo y Trabajo», con
1025 consultas.

Al 1,04 % de las consultas respondidas no se les ha asignado
ninguna temadtica. Dato que ha ido evolucionando positiva-
mente a partir de 2008, como se refleja en la figura 13 y tabla 14.

En el caso de las consultas sin tema asociado, resulta lla-
mativo observar el porcentaje cero de las mismas a partir de
2008 (Figura 13 y Tabla 14).
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FIGURA 12. Temdtica de las consultas, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General

de Coordinacién Bibliotecaria
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Temas Consultas respondidas Porcentaje
Sin especificar 714 1,04 %
Pensamiento y Religiones 860 1,25 %
Empleo y Trabajo 1.025 1,49 %
Informatica e Internet 1.790 2,61 %
Salud, Medicina 2.005 2,92 %
Viajes y Ocio 2.245 3,27 %
Economia y Empresas 2.361 3,44 %
Educacidn 2.391 3,48 %
Lugares y Gentes 2.393 3,49 %
Ingenieria. Tecnologias 2.696 3,93 %
Ciencia y Naturaleza 2.733 3,98 %
Ciencias Sociales 2.819 4,11 %
Arte 5.206 7,59 %
Historia 5.299 7,72 %
Lenguas y Literatura 6.603 9,62 %
Iﬁ;‘gl?:;:;strauon, Legislacién, 6.929 10,10 %
Bibliotecas y Documentacion 20.560 29,96 %
TOTAL 68.629 100,00 %

TaBLA 13. Temdtica de las consultas, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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FIGURA 13. Consultas sin tema asociado, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion

General de Coordinacion Bibliotecaria
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Consultas recibidas  Consultas sin tema asociado  Porcentaje

2000 4.375 46 1,05 %
2001 7.686 0 0,00 %
2002 4.877 7 0,14 %
2003 4.870 17 0,35 %
2004 5.651 126 2,23 %
2005 5.691 209 3,67 %
2006 4.964 116 2,34 %
2007 4.376 193 4,41 %
2008 6.097 0 0,00 %
2009 4.457 0 0,00 %
2010 3.827 0 0,00 %
2011 2.898 0 0,00 %
2012 2.407 0 0,00 %
2013 1.898 0 0,00 %
2014 1.685 0 0,00 %
2015 1.365 0 0,00 %
2016 1.505 0 0,00 %
TOTAL 68.629 714 1,04 %

TABLA 14. Consultas sin tema asociado, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Analizadas las consultas asignadas con el tema «Biblio-  Le siguen de cerca las consultas sobre »Biblioteconomia» con
tecas y Documentacién» de los afios 2002, 2008, y 2016, 1622 consultas (35,55 %). Por ultimo, las 447 consultas de la
se aprecia que el grupo mas numeroso estd formado por  submateria «Documentacién» representan el 9,80 % del total
la submateria «Bibliotecas» con 2494 consultas (54,66 %). (Figura 14y Tabla 15).

223

Documentacién
m Biblioteconomia

M Bibliotecas

160

2002 2008 2016

FIGURA 14. Distribucion de consultas por submaterias del tema «Bibliotecas y documentacion» (2002, 2008,
2016). Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria



Biblio- Bibliote- Documen-

tecas conomia tacion
2002 316 505 160
2008 1.394 866 223
2016 784 251 64
TOTAL 2.494 1.622 447

TaBLA 15. Distribucion de consultas por submaterias del tema
«Bibliotecas y Documentacion» (2002, 2008, 2016). Fuente: Mi-
nisterio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de
Coordinacidn Bibliotecaria

Al observar la distribucién de las consultas por tipologia
de los afios analizados, 2002, 2008 y 2016, se puede com-
probar que hay un mayor nimero de consultas de informa-
ci6én bibliografica, 5302 (66,98 %), mientras que 2614 son
consultas de informacién de respuesta rapida (33,02 %) (Fi-
gura 15 y Tabla 16).
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4.4.2. Modalidad en linea (chat)

En esta modalidad también se aprecia un ntumero superior
de consultas sobre la temdtica de «Bibliotecas y Documenta-
cién» (47,48 %).

Los temas sobre los que menos se consulta son «Inge-
nieria. Tecnologias» (0,48 %) y «Pensamiento y Religiones»
(0,60 %).

Dentro del amplio porcentaje total de consultas sin tema
asignado (29,35 %), se aprecia una evolucién positiva en los
ultimos afios en este aspecto, como se refleja en la figura 17
y la tabla 18.

En 2016 solo al 6,40 % de las consultas no se les asigna un
tema, frente al 53,78 % de 2009 o el 57,14 % de 2010 (Figura
16y Tabla 17).

El namero de consultas sin tema asociado ha ido dismi-
nuyendo de forma progresiva desde que se implanté la mo-
dalidad de chat, de 263 en 2009 a 83 en 2016 (Figura 17 y
Tabla 18).
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FIGURA 15. Distribucién de consultas por tipologia (2002, 2008, 2016). Fuente: Ministerio de Edu-
cacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Aio Consultas de informacidn de respuesta rapida Consultas de informacion bibliografica
2002 1.069 2.827
2008 1.432 2.182
2016 113 293
TOTAL 2.614 5.302

TABLA 16. Distribucidn de consultas por tipologia (2002, 2008, 2016). Fuente: Ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte. Subdireccion

General de Coordinacion Bibliotecaria
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FIGURA 16. Temdtica de las consultas, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacidn Bibliotecaria

Tema Consultas respondidas Porcentaje
Comentario/Queja 7 0,07 %
Ingenieria. Tecnologias 48 0,48 %
Pensamiento y Religiones 59 0,60 %
Empleo y Trabajo 61 0,62 %
Salud, Medicina 96 0,97 %
Viajes y Ocio 104 1,05 %
Economia y Empresas 111 1,12 %
Lugares y Gentes 112 1,13 %
Informatica e Internet 138 1,39 %
Arte 146 1,47 %
Educacion 152 1,53 %
Historia 194 1,96 %
Ciencias Sociales 226 2,28 %
Ciencia y Naturaleza 250 2,52 %
Lenguas y Literatura 323 3,26 %
Administracion, Legislacion, Politica 360 3,63 %
Sin especificar 2.815 28,42 %
Bibliotecas y Documentacion 4.702 47,48 %
TOTAL 9.904 100,00 %

TaBLA 17. Temdtica de las consultas, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria



4 - EL SERVICIO EN CIFRAS

m Consultas si tema asociado

m Consultas recibidas

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

FIGURA 17. Consultas sin tema asociado, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General
de Coordinacidn Bibliotecaria

Ao Consultas recibidas  Consultas sin tema asociado  Porcentaje

2009 489 263 53,78 %
2010 1.547 884 57,14 %
2011 1.589 500 31,47 %
2012 1.420 406 28,59 %
2013 1.216 310 25,49 %
2014 1.072 170 15,86 %
2015 962 199 20,69 %
2016 1.297 83 6,40 %
TOTAL 9.592 2.815 29,35 %

TaBLA 18. Consultas sin tema asociado, 2009-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

La gran mayoria de las consultas recibidas sobre el tema En cuanto ala tipologia de las consultas recibidas en esta
«Bibliotecas y Documentacién» en los afios 2009, 2013 y = modalidad de los afios analizados (2009, 2013 y 2016), se
2016 se refieren a la submateria «Bibliotecas», 1690 con-  observa un grupo mayoritario de las consultas de informa-
sultas (79,41 %), mientras que 273 consultas (12,83 %) son  ci6n bibliogrifica, 645 (73,80 %), frente a 229 (26,20 %) de
sobre «Biblioteconomia» y tnicamente 165 (7,75 %) se re-  consultas de informacién de respuesta rapida (Figura 19 y
fieren a «Documentacién» (Figura 18 y Tabla 19). Tabla 20).
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FIGURA 18. Distribucion de consultas por submaterias del tema «Bibliotecas y Docu-
mentacion» (2009, 2013, 2016). Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.
Subdireccion General de Coordinacidn Bibliotecaria

Ano Bibliotecas Biblioteconomia Documentacion
2009 213 79 57
2013 686 147 63
2016 791 47 45
TOTAL 1.690 273 165

TAaBLA 19. Distribucidn de consultas por submaterias del tema «Bibliotecas y Documenta-
cion» (2009, 2013, 2016). Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdirec-
cion General de Coordinacion Bibliotecaria
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FIGURA 19. Distribucion de consultas por tipologia (2009, 2013, 2016). Fuente: Ministerio
de Educacidn, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Afio Consultas de informacion de respuesta rapida Consultas de informacion bibliografica
2009 49 91
2013 90 230
2016 90 324
TOTAL 229 645

TABLA 20. Distribucidn de consultas por tipologia (2009, 2013, 2016). Fuente: Ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte. Subdireccion

General de Coordinacion Bibliotecaria

4.5. ESTADISTICAS DE USO
DE RECURSOS EN LiNEA

A partir de los datos generados sobre las visitas a la seccién «Re-
cursos en linea» de la pagina web del servicio, en el intervalo
analizado de 2012-2016 se registraron un total de 60 696 visua-
lizaciones, de las cuales 45 007 fueron visitas Unicas por sesion.

Enlos dos primeros afios, se realizaron un nimero similar
de visitas, 8747 y 8849 respectivamente, para descender al
afo siguiente y contabilizar el menor nimero del periodo
analizado, 6173.

Destaca el crecimiento de los dos ultimos afios analizados,
con 15 210 visitas en 2015y 21 717 en 2016.

En cuanto al numero de visitas Unicas por sesion, se ob-
serva el porcentaje mas bajo en 2015, con un 70,48 %, se-
guido de 2016, con 73,17 % (Figura 20 y Tabla 21).

Entre las secciones de la web «Recursos en linea» mas visi-
tadas, destacala pagina de «inicio» con 58 803 visitas; el resto
muestra una distribucién muy inferior: «Informacién», con
762; «Sugerencias», con 484; «Alertas», con 366; y «Ayuday,
con 281 (Figura 21y Tabla 22).
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FIGURA 20. Visitas a la pdgina web «Recursos en linea», 2012-2016. Fuente: Ministerio
de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

N2 paginas vistas N2 paginas vistas Unicas por sesion Porcentaje
2012 8.747 7.039 80,47 %
2013 8.849 6.572 74,27 %
2014 6.173 4.721 76,48 %
2015 15.210 10.784 70,90 %
2016 21.717 15.891 73,17 %
TOTAL 60.696 45.007 74,15 %

TaBLA 21. Visitas a la pdgina web «Recursos en linea», 2012-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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FIGURA 21. Visitas por secciones de la pdgina web «Recursos en linea», 2012-2016. Fuente: Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Seccién Totales
Inicio 8.229 8.531 5.884 14.857 | 21.302 58.803
Informacion 103 158 144 171 186 762
Sugerencias 207 62 43 76 96 484
Alertas 104 47 66 64 85 366
Ayuda 104 51 36 42 48 281

TABLA 22. Visitas por secciones de la pdgina web «Recursos en linea», 2012-2016. Fuente: Minis-
terio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Con respecto a las diferentes materias consultadas en la
pagina web de «Recursos en linea», se observa que las mas
consultadas corresponden a los recursos sobre «Bibliotecas y
Documentacién», con 1240 visitas. Le siguen «Ciencia y Na-
turaleza», con 984; «Economia y Empresas», con 796, y «Ad-
ministracién, Legislacién, Politica», con 630.

Los recursos menos vistos son los recogidos en la materia
«Lugares y Gentes», con 138 visualizaciones (Figura 22 y
Tabla 23).

4.6. ESTADISTICAS DE VALORACION
DE USUARIOS

4.6.1. Modalidad correo electrénico

Enmayo de 2011 se incorpord ala respuesta del usuario la opcién
de rellenar una encuesta. Desde entonces hasta 2016 se han re-
cibido un total de 1538 encuestas de valoracién sobre el servicio.
Un 2,24 % de los cuestionarios enviados recibieron respuesta.
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FIGURA 22. Visualizaciones por materias de la pdgina web «Recursos en linea», 2012-2016. Fuente:
Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

Materia Visualizaciones Porcentaje
Lugares y Gentes 138 1,87 %
Ciencias Sociales 143 1,94 %
Pensamiento y Religiones 186 2,52 %
Historia 246 3,34 %
Salud y Medicina 258 3,50 %
Empleo y Trabajo 279 3,78 %
Ingenieria y Tecnologias 320 4,34 %
Lenguas y Literatura 404 5,48 %
Viajes y Ocio 430 5,83 %
Educacion 433 5,87 %
Arte y Patrimonio 438 5,94 %
Informatica e Internet 447 6,06 %
Administracién, Legislacién y Politica 630 8,55 %
Economia y Empresas 796 10,80 %
Ciencia y Naturaleza 984 13,35 %
Bibliotecas y Documentacion 1.240 16,82 %
TOTAL 7.372 100,00 %

TABLA 23. Visualizaciones por materias de la pdgina web «Recursos en linea», 2012-2016. Fuente:
Ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

El 35,83 % de los usuarios que respondieron al cuestio-
nario utilizaron el servicio mas de una vez.

En cuanto a la forma de conocer el servicio, el 36,54 %
afirmé que lo hizo al navegar por internet, el 32,25 % por el
sitio web de la biblioteca, el 13,72 % por el personal de la bi-
blioteca y el 3,32 % por algin medio de comunicacién.
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Casi la totalidad de los usuarios valora el plazo de res-
puesta de forma muy positiva. Un 95,48 % opina que ha re-
cibido la respuesta en un plazo acorde a sus necesidades de
informacién.

E160,21 % de los usuarios estdn muy satisfechos con la res-
puesta recibida, frente al 9,82 % de los que estan poco satisfechos.
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Casi todos los usuarios que respondieron al cuestionario
volverian a usar el servicio (95,97 %), mientras que un 4,03 %
no lo volveria a utilizar. E1 94,99 % recomendaria este ser-
vicio a un conocido (Tabla 24).

4.6.2. Modalidad en linea (chat)

A partir de 2012 se envi6 junto a la respuesta de la con-
sulta un cuestionario de evaluacién a los usuarios. Desde
esta fecha hasta 2014 el cuestionario incluia tres preguntas
(Tabla 25).

Se recibieron un total de 273 encuestas: un 73,52 % utiliz6
el servicio por primera vez, un 38,73 % tuvo conocimiento a
través de la web de la biblioteca, un 22,97 % navegando por
internet, un 2,61 % a través de los medios de comunicacién,
un 28,52 % por medio de un bibliotecario o docenteyun 1,8 %
a través de un amigo o pariente.

La mayoria de usuarios muestran satisfaccién con la res-
puesta obtenida a su pregunta, un 83,3 %, frente a un 6,28 %
no satisfecho y un 10,39 % neutro.

En 2015 se afiadieron dos preguntas mas al cuestionario
de evaluacién sobre la posibilidad de volver a utilizar el ser-
vicio y la recomendacién a otras personas.

De las 89 encuestas recibidas, el 59,55 % utilizaban el ser-
vicio por primera vez, un 40,45 % conocié la existencia del
servicio por la web de su propia biblioteca, un 14,61 % al na-
vegar por internet, un 22,47 % por un bibliotecario o docente
y un 3,37 % por un amigo o pariente.

En cuanto a la satisfaccién del servicio, un 87,64 % de los
usuarios estan satisfechos con la respuesta, un 4,49 % no lo
estdn y un 7,87 % se declara neutro. El 37,08 % volveria a
usar este servicio y el 34,83 % lo recomendaria a otras per-
sonas (Tabla 26).

En 2016 se unificaron los cuestionarios de ambas modali-
dades: correo electrénico y en linea (chat) (Tabla 27).

De las 96 encuestas recibidas, el 62,50 % de los usuarios
utilizaron el servicio por primera vez, un 34,38 % conocieron
el servicio a través del sitio web de la biblioteca, el 14,58 %
por el personal de la biblioteca, el 20,83 % al navegar por in-

1. ¢Es la primera vez que uti- Si 987 | 64,17 %
liza el servicio? No 551 | 35,83%
Sitio web de la biblioteca 496 32,25%
Personal de la biblioteca 211 13,72 %
2. ¢Como supo de la existen- Al navegar por internet 562 | 36,54%
cia de este servicio? Recomendacién de un amigo 218| 14,17 %
Periddico/radio/TV/cartel 51 3,32 %
publicitario
3. éConsidera que ha recibi- Si 1.470| 95,58 %
do la respuesta en un plazo
acorde a sus necesidades in- No 68 4,42 %
formativas?
4. ¢Estd satisfecho/a con la 1 151 9,82 %
respuesta obtenida?. Valore 2 48 3,12%
de uno a cinco la utilidad de 3 117 7,61 %
la respuesta, siendo 1 poco 4 296 | 19,25%
satisfecho y 5 muy satisfecho 5 926 | 60,21%
5. éVolveria a usar este ser- Si 1.476| 9597 %
vicio? No 62 4,03 %
6. ¢{Recomendaria este ser- Si 1.461| 94,99 %
vicio a un conocido? No 77 5,01 %

TABLA 24. Encuestas: Modalidad correo electronico, 2011-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cul-
tura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
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Negativa o no
Neutra o N/A
Positivo o si

1. ¢Quedo satisfecho con la respuesta a su pregunta?

No se envié
Si

2. éEs la primera vez que usa este servicio? No

No se envid

Sitio web de la biblioteca

Bibliotecario de biblioteca publica

Bibliotecario de biblioteca académica

Periddico/radio/TV/cartel publicitario

3. éComo se enterod de este servicio? Docente/bibliotecario escolar
Amigo/pariente

Al navegar por la red

Marcapaginas/folleto

No se envio

TABLA 25. Cuestionario: Modalidad chat, 2012-2014. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de
Coordinacion Bibliotecaria

Negativa o no 4 | 4,49%
. S Neutra o N/A 7| 7,87%
1. {Quedo satisfecho con la respuesta a su pregunta? — -
Positivo o si 78 | 87,64 %
No se envid 0 0,0%
Negativa o no 1 1,12 %
2. iVolveri - B Neutra o N/A 1| 1,12%
5 olveria a usar este servicio:
- Positivo 0 si 33 37,08 %
No se envié 54 160,67 %
Negativa o no 3| 337%
> - Neutra o N/A 2 | 2,25%
3. Yo recomendaria este servicio a otras personas — -
Positivo o si 31 34,83 %
No se envio 53 | 59,55 %
Si 53 | 59,55 %
4. ¢Es la primera vez que usa este servicio? No 36 | 40,45 %
No se envid 0 0,0%
Sitio web de la biblioteca 36 (40,45 %
Bibliotecario de biblioteca publica 6 | 6,74%
Bibliotecario de biblioteca académica | 11 | 12,36 %
Periddico/radio/TV/cartel publicitario | 0 0,0 %
5. éCoOmo se enteroé de este servicio? Docente/bibliotecario escolar 20 | 22,47 %
Amigo/pariente 3| 337%
Al navegar por la red 13 | 14,61 %
Marcapaginas/folleto 0 0,0 %
No se envid 0 0,0%

TABLA 26. Encuestas: Modalidad chat, 2015. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Subdireccién General de Coordinacion Bibliotecaria
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ternet, el 26,04 % por recomendacién de un amigo y el 4,17 %
por algin medio de comunicacién.

El 88,54 % de los usuarios considera que ha recibido la
respuesta en un plazo acorde a sus necesidades. E1 50 % esta
muy satisfecho con la respuesta recibida frente al 10,42 %
que esta poco satisfecho.

Un 93,75 % volveria a usar el servicio y un 92,71 % lo re-
comendaria a un conocido (Tabla 27).

Comparativa de consultas recibidas en ambas
modalidades: correo electrénico-en linea (chat)

La evolucién de las cifras desde que coexisten ambas moda-
lidades (2009-2016) muestra un descenso continuado de las

1. ¢Es la primera vez que utiliza el servicio?

2. ¢Como supo de la existencia de este servicio?

3. éConsidera que ha recibido la respuesta en un
plazo acorde a sus necesidades informativas?

4. (Esta satisfecho/a con la respuesta obtenida?
(valore de uno a cinco la utilidad de la respuesta,
siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho)

5. éVolveria a usar este servicio?

6. ¢éRecomendaria este servicio a un conocido?

TABLA 27. Encuestas: Modalidad chat, 2016. Fuente: Ministerio de Ed|
Bibliotecaria

consultas recibidas hasta 2015, siendo menos acusado en el
primer afio completo de la modalidad chat.

La tendencia decreciente se invierte en el ultimo afio ana-
lizado (2016), donde ambas modalidades presentan un cre-
cimiento en las consultas recibidas, un 10,26 % en la moda-
lidad de correo electrénico y un 34,82 % en la modalidad de
chat (Figura 23).

En la figura 24 se puede apreciar que en los 17 afios
de existencia del servicio Pregunte se ha logrado un cre-
cimiento constante y progresivo en el nimero de biblio-
tecas participantes en ambas modalidades, al pasar de
20 bibliotecas el primer afio de funcionamiento a las 49
de 2016. El afio en que mas bibliotecas participaron fue
2015, con 51.

Si 60 62,50 %

No 36 37,50 %

Sitio web de la biblioteca 33 | 34,38%
Personal de la biblioteca 14 | 14,58 %
Al navegar por internet 20 | 20,83 %
Recomendacion de un amigo 25 | 26,04 %
Periddico/radio/TV/cartel publicitario | 4 4,17 %
Si 85 88,54 %

No 11 11,46 %

1 10 | 10,42%

2 6 6,25 %

3 10 | 10,42%

4 22 22,92 %

5 48 | 50,00 %

Si 90 93,75 %

No 6 6,25 %

Si 89 92,71 %

No 7 7,29 %

ucacion, Cultura y Deporte. Subdireccion General de Coordinacion
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FIGURA 23. Comparativa de consultas recibidas en ambas modalidades: correo electrénico-en linea (chat)
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FIGURA 24. Numero de bibliotecas participantes, 2000-2016. Fuente: Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.

Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria

(1) La edad es un dato de caracter opcional en el formulario de la consulta.

(2) A partir de 2015, el dato de la provincia y municipio de procedencia son obligatorios en el formulario de consulta.
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5.1. DIFUSION Y VISIBILIDAD
DEL SERVICIO

5.1.1. Difusién

En la actualidad la oferta por parte de las biblitecas publicas
de un servicio de referencia virtual como es Pregunte: las bi-
bliotecas responden debe ser visible en internet y debe estar
presente en la bibliografia profesional por lo que, tras ser alo-
jado en una pagina o sitio web y situarlo en internet, tendria
que ser facilmente recuperable por usuarios y profesionales
desde cualquier herramienta de consulta de internet.

En el anterior estudio realizado sobre el servicio (Merlo
Vega, 2004), el anélisis de impacto y visibilidad en internet,
asi como de presencia en la bibliografia profesional entre
2000-2004 de Pregunte: las bibliotecas responden, recomen-
daba un relanzamiento del mismo a través de campanas de
difusién en todos los &mbitos para dar a conocer el servicio
tanto a través de notas de prensa —a nivel nacional, autoné-
mico y local-, como posicionando enlaces al servicio desde las
web de las bibliotecas publicas.

Igualmente, se recomendaba la promocién del servicio
por parte de los profesionales que trabajan en el desarrollo
de Pregunte: las bibliotecas responden, con la presentacién de
ponencias y comunicaciones en reuniones cientificas y pro-
fesionales y de articulos y resefias en revistas especializadas.

En el afio 2000, concretamente el 8 de junio, se comienza
con la difusién del lanzamiento del servicio Pregunte: las bi-
bliotecas responden en medios de comunicacién impresa y di-
gital, asi como en revistas profesionales.

* Las bibliotecas responden a través de internet
(8 de junio de 2000). Agencia Efe. Recuperado el
15-07-2017 de  http://www.efedata.com/texto/
culturainternet-bibliotecas-responden-internet/
EFEDATA/18/4848/200006081354007829

¢ La Direccién General del Libro, Archivos y Bibliotecas
lanza un nuevo servicio a través de internet (8 de junio
de 2000). Europa Press.

* Las bibliotecas publicas ofrecen un servicio de infor-
macién en internet (8 de junio de 2000, 18:41). Fax
press.

* Pregunte, las bibliotecas responden (8 de junio de
2000). Cibernauta.

* Pregunte, las bibliotecas responden: nuevo servicio
de la Direccién General del Libro (8 de junio de 2000).
elmundolibro.com. Recuperado el 15-07-2017 de http://
www.elmundolibro.com/elmundolibro/noticia.html
?5id=519a8d7edc0d797934e1508e2b72939¢195.53.
249.51&vs_grupo=portada&vs_noticia=html/datos/
elmundolibro/autor/1851/8/960486734.xml. ~ Este
enlace se ha quedado obsoleto porque corresponde a
una version antigua del portal elmundolibro, que dejé
de actualizarse en febrero de 2005.
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* La Direccién General del Libro, Archivos y Bibliotecas
lanza un nuevo servicio a través de internet (8 de junio
de 2000). Lycos Noticias.

* Las bibliotecas crean un web para responder dudas (9
de junio de 2000). ABC, p. 58.

* Las bibliotecas espafiolas responden a través de in-
ternet (9 de junio de 2000). EI diario Montariés.

* Archivos y bibliotecas en internet (10 de junio de
2000). EI Pais, p. 42.

e SELGAS GUTIERREZ, J. y SAORIN PEREZ, T.
(2000): «Pregunte, las bibliotecas responden: nuevo
servicio cooperativo de informacién en internet».
Correo Bibliotecario, n.° 43. Recuperado el 15-07-
2017 de http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bits-
tream/10421/9050/1/CB_43.pdf

Tras la puesta en marcha del servicio en el afio 2000 y la
apariciéon de la noticia en los medios, algunos profesionales
ligados al proyecto exponen la filosofia y el funcionamiento
del servicio Pregunte: las bibliotecas responden con mas pro-
fundidad en congresos y reuniones profesionales:

e SAORIN PEREZ, T. (2001): «Una férmula para In-
ternet: Productos cooperativos: La experiencia de “Pre-
gunte, las bibliotecas responden”». Educacioén y Biblio-
teca, (n® 13), pp. 44-50. Recuperado el 15-07-2017 de
https://gredos.usal.es/jspui/handle/10366/118758/

e PENALVER MARTINEZ, A. y HERMOSILLA MO-
RENO, A. D.: (17, 18 y 19 de noviembre de 2004):
«Gestién de recursos de informacién para servicios
de referencia digital: una mirada desde “Pregunte, las
bibliotecas responden”. En La biblioteca publica: com-
promiso de futuro. II Congreso Nacional de Bibliotecas Pu-
blicas, Ministerio de Cultura, Salamanca, pp. 443-45.
Recuperado el 15-07-2017 de http://travesia.mcu.es/
portalnb/jspui/bitstream/10421/711/1/CongresoNa-
cionalBP_02.pdf

e PENALVER MARTINEZ, A. y HERMOSILLA MO-
RENO, A. D.: (29, 30 de noviembre y 1 de diciembre
de 2006): «;Bibliotecarios respondiendo a biblio-
tecarios?: las consultas y fuentes de informacién
sobre bibliotecas y documentacién en “Pregunte, las
bibliotecas responden”». En La biblioteca publica, es-
pacio ciudadano. III Congreso Nacional de Bibliotecas
Publicas, Ministerio de Cultura, Murcia, pp. 430-441.
Recuperado el 15-07-2017 de http://travesia.mcu.es/
portalnb/jspui/bitstream/10421/697/1/com_439.
pdf 'y http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bits-
tream/10421/583/1/actas_congreso3bp.pdf

e GALLO, J. P: (7 de noviembre de 2006): «Nuevas inter-
faces centradas en el usuario, tendencias en la organi-
zacién de contenidos, documentos y bibliotecas. Mesa
Redonda »Biblioteca y usuarios virtuales». En Nuevas in-
terfaces centradas en el usuario: tendencias en la organiza-
cién de contenidos, documentos y bibliotecas. VIII Jornadas
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de Gestion de la Informacion, SEDIC, Madrid. Recuperado
el 15-07-2017 de http://blog.sedic.es/2006/11/08/
viii-jornadas-de-gestion-de-la-informacion-3%C2%AA-
sesion-integracion-de-recursos-y-usuarios-virtuales-i-
premio-sedic-a-la-calidad-e-innovacion/

e MARTINEZ-CONDE, M. L.: «Plan de difusién de las
bibliotecas publicas. Nueva versién de “Pregunte, las
bibliotecas responden”. Correo bibliotecario, (n° 98).
Recuperado el 15-07-2017 de http://travesia.mcu.es/
portalnb/jspui/bitstream/10421/9108/1/CB_98.pdf

Entre los afios 2000-2005 destaca un incremento impor-
tante del uso del servicio, sobre todo al afio siguiente de su
puesta en marcha, pero se comienza a apreciar una cierta ten-
dencia a la baja desde 2005 en el ntimero de usos y usuarios
del servicio. Por este motivo, el Grupo de Trabajo de Refe-

rencia Virtual baraja la idea de que se realice una camparia de
difusién del servicio en bibliotecas y medios de comunicacién.

En febrero de 2008, el MECD lanza una campafia de di-
fusién del servicio cooperativo de informacién en linea Pre-
gunte: las bibliotecas responden con la finalidad de divulgar
entre los usuarios de las bibliotecas publicas espafiolas la
existencia del servicio, su gratuidad y la disponibilidad de
las 43 bibliotecas que en ese momento formaban parte
del servicio y que contestaban por turnos las preguntas

formuladas por los ciudadanos sobre cualquier tema, en
todas las lenguas oficiales del Estado. La campaiia de difu-
sién de 2008 se centra en el envio a las bibliotecas publicas
presentes en el Anuario Estadistico de 2005 (4626 biblio-
tecas) de distintos materiales promocionales, como carteles
(2000), marcapéginas (26 500), alfombrillas (10 000), fo-
lletos y bolsas (10 000) (Figura 1).

FIGURA 1: Pregunte: las bibliotecas responden (2008). Materiales de la camparia de difusion del servicio
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Este material recoge la nueva imagen grafica que presen-
taba la aplicacién que sustentaba el servicio desde octubre de
2007 y que fue disefiada para hacer mas atractivos la aplica-
cién y el servicio. La nueva imagen y el material promocional
asociado a ella, resaltan el conjunto del saber enciclopédico
universal por el que los ciudadanos se pueden interesar y la
prestacion de un servicio cooperativo que permite informar
al publico a través de correo electrénico y web.

Se complementa esta campafa de difusién con la publi-
cacion, entre el 10 y el 16 de marzo de 2008, de un banner
de Pregunte: las bibliotecas responden en la edicién digital de
El Pais y con la publicacién de referencias sobre el servicio en
diversos medios de comunicacién (Figura 2).

Al mismo tiempo, se vuelve a difundir el servicio a través
de diversos medios de comunicacién:

¢ Las bibliotecas espafiolas impulsan un nuevo servicio
en internet (9 de junio de 2008). Noticias Intercom.

* GABILONDO, L. (9 de junio de 2008): Referencia al
servicio «Pregunte, las bibliotecas responden». Pro-
grama Hoy por Hoy. Cadena Ser.

¢ CUADRADO FERNANDEZ, M. L. y RIVERA DIAZ, E.
(14 de marzo de 2008): «Ask a Librarian: enquiries
and information request service». Reunién del Comité
Permanente de la Seccién de Referencia y Servicios de
Informacién de la IFLA. Riss Midterm Meeting. IFLA,
Madrid. Recuperado el 15-07-2017 de http://travesia.
mcu.es/portalnb/jspui/bitstream/10421/9111/1/
CB_101.pdf

* Campana de difusién del servicio «Pregunte: las biblio-
tecas responden» (abril de 2008). Delibros, (219), p. 58.

La campana refleja datos positivos con el incremento del
numero de consultas que realizaron los usuarios durante el
afio 2008 en un 28 %.

Durante el periodo 2008-2016, el MECD seguira inten-
tando impulsar y potenciar el servicio haciéndolo visible en
revistas profesionales, congresos, simposios y revistas espe-
cializadas. En mayo de 2009, se pondr4 en funcionamiento el
servicio de chat para lo que también se realizaran diversas ac-
tuaciones para dar a conocer la nueva modalidad del servicio.

* CUADRADO FERNANDEZ, M. 1. (2008): Constitucién
del Consejo de Cooperacién Bibliotecaria. Campana
de difusién del servicio «Pregunte: las bibliotecas res-
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ponden». Correo Bibliotecario, (n° 100). Recuperado
el 15-07-2017 de http://travesia.mcu.es/portalnb/
jspui/bitstream/10421/9110/1/CB_100.pdf

RIVERA DIAZ, E. (2008). Curso para participantes de
«Pregunte». Correo Bibliotecario, (n°® 101). Recuperado
el 15-07-2017 de http://www.mcu.es/correobibliote-
cario/index.php/cb/article/view/504/478

CUADRADO FERNANDEZ, M. I. (2008): IV Congreso
Nacional de Bibliotecas Publicas. «Pregunte» en la
base de datos de IFLA sobre servicios de referencia.
Correo Bibliotecario, (n°® 101). Recuperado el 15-07-
2017 de http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bits-
tream/10421/9111/1/CB_101.pdf

RIVERA DIAZ, E. (2009): Reunién anual del Consejo
de Cooperacién Bibliotecaria en Cérdoba. Pregunte:
las bibliotecas responden. Nuevo servicio y balance.
Correo Bibliotecario, (n® 102) Recuperado el 15-07-
2017 de http://travesia.mcu.es/portalnb/jspui/bits-
tream/10421/9112/1/CB_102.pdf

CUADRADO FERNANDEZ, M. 1. y RIVERA DIAZ, E.:
(noviembre-diciembre 2009): «Pregunte: las biblio-
tecas responden. Servicio de referencia virtual de las
bibliotecas publicas espafolas». EI Profesional de la
Informacién, v. 18 (n.6), pp. 642-648. DOI 10.3145/
epi.2009.nov.7. Recuperado el 15-7-2017 de: http://
www.elprofesionaldelainformacion.com/conte-
nidos/2009/noviembre/07.pdf

«Nuevo servicio en linea “Pregunte: las bibliotecas res-
ponden”» (mayo de 2009). Delibros, (232), p. 56.

«Pregunte: Ask a Librarian Online» (2009). Naple
Forum. Newsletter. Spring, pp. 18-19. Recuperado el
15-07-2017 de http://naple.mcu.es/sites/naple.mcu.
es/files/newsletters/nn_spring09.pdf

«Las bibliotecas que todo lo saben» (21 de abril de
2015). [Mensaje en un blog]. Recuperado el 15-07-
2017 de http://ayuntamientosantapola.blogspot.
com/2015/04/las-bibliotecas-que-todo-lo-saben.
html

CUADRADO FERNANDEZ, M. L. (20 de mayo de
2015): «Servicio de referencia virtual “Pregunte: las
bibliotecas responden”». [Mensaje en un blog]. Recu-
perado el 15-07-2017 de http://www.biblogtecarios.
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FIGURA 2: Banner edicion digital El Pais (2008)
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es/firmasinvitadas/servicio-de-referencia-virtual-pre-
gunte-las-bibliotecas-responden/

Tras los incrementos en el uso del servicio, posiblemente
debido a los efectos de la anterior campana de difusién en
2008, se vuelve a detectar una cierta tendencia a la baja hasta
20186, por lo que se decide volver a lanzar un camparia arti-
culada de diferentes formas. Para la nueva campana de difu-
sién en 2016, se elabora un folleto virtual que se difunde a
todas las bibliotecas publicas espafiolas y se contacta con la
Secretaria de Estado de Educacién del MECD, con objeto de
que la CNIIE (Centro Nacional de Innovacién e Investigacién
Educativa), difunda el servicio entre la comunidad docente de
centros educativos a nivel nacional.

* Pregunte: las bibliotecas responden. Lista de recursos
Leer.es. Accesible a través de https://leer.es/bibliotecas

(Figura 3).
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FIGURA 3: Informacidn sobre el servicio Pregunte en la pdgina
web de la CNIIE (Centro Nacional de Innovacidn e Investigaciones
Educativas). MECD (2016)

* Pregunte: las bibliotecas responden (2016) [Folleto].
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte. Secre-
taria de Estado de Cultura (Figura 4).
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FIGURA 4: Folleto informativo Pregunte: las bibliotecas res-
ponden (2016)

* Pregunte: las bibliotecas responden (2016) [Cartel].
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte. Secre-
taria de Estado de Cultura (Figura 5).

LAS BBUOTECAS RESPOMNDEN

@ PREGUNTE

Si tienes una pregunta...
ya tienes una respuesta

www.pregunte.es

=

[Blsssree»

FIGURA 5: Cartel Pregunte: las bibliotecas responden. MECD (2016)

* Pregunte, las bibliotecas responden (2016) [Archivo
de video]. Ministerio de Educacién, Culturay Deporte.
Secretaria de Estado de Cultura. Recuperado el 15-07-
2017 de https://youtu.be/xWIBRNnmICA?list=PL1B
DE9CCDC90C263A (Figura 6).

FIGURA 6: Video tutorial Pregunte: las bibliotecas responden (2016)

Durante el afio 2016, Pregunte: las bibliotecas responden
también estard presente en madsteres, encuentros y con-
gresos, entre otras formas de difusién:

¢ CUADRADO FERNANDEZ, M. L. Subdireccién Ge-
neral de Coordinacién Bibliotecaria. Ministerio de
Educacién, Cultura y Deporte (2 de enero de 2016)
[Archivo de video]. Servicios digitales de la Subdirec-
cién General de Coordinacién Bibliotecaria: “eBiblio”
y “Pregunte: las bibliotecas responden”. Conferencia
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invitada Master Universitario en Bibliotecas y Ser-
vicios de Informacién Digital. Recuperado el 15-07-
2017 de https://arcamm.uc3m.es/arcamm_3/item/
show/3ae29e5561fde4a3a0430fedffa9d195

e CUADRADO FERNANDEZ, M. L. (12 de febrero de
2016): Answer worldwide questions in users’ native lan-
guage / Si tienes una pregunta en espariol, ya tienes res-
puesta. Section member stories de OCLC’S. Recuperado
el 15-07-2017 de http://www.oclc.org/en/member-
stories/Ministerio-Educacion.html y https://www.oclc.
org/es/member-stories/Ministerio-Educacion.html

* «Pregunte: las bibliotecas responden, ahora también
para dispositivos méviles» (13 de octubre de 2016).
Consejo de Cooperacién Bibliotecaria. Recuperado
el 15-07-2017 de http://www.ccbiblio.es/index.php/
pregunte-las-bibliotecas-responden-ahora-tambien-
dispositivos-moviles/

*  «Googles de carne y hueso» (17 de noviembre de 2016).
Eldiario.es. Recuperado de https://www.eldiario.es/
hojaderouter/internet/Googles-hueso-resuelven-
dudas-bibliotecas_0_581291955.html

e CUADRADO FERNANDEZ, M. L. (17 de noviembre
de 2016): «Novedades del servicio Pregunte: las bi-
bliotecas responden». Sesién informativa del Consejo
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5.1.2. Visibilidad

Darse a conocer al gran publico, consolidar a los usuarios del
servicio y lograr nuevos usuarios para el mismo resulta fun-
tamental para cumplir el objetivo de Pregunte: las bibliotecas
responden.

Incrementar la visibilidad del sitio web y lograr un buen
posicionamiento orgdnico implica que cuando un usuario
escriba por ejemplo, la palabra «Pregunte» o un conjunto de
palabras relativas a la actividad principal del servicio, este
aparezca en los primeros lugares de las paginas de resultados
de Google u otros buscadores.

Para saber si el servicio de referencia virtual Pregunte: las
bibliotecas responden llega a los usuarios es necesario hacer
un completo y profundo analisis de su sitio web http://www.
pregunte.es, especialmente analizando quién lo visita y desde
dénde llega el trafico. Para ello, en este estudio se utiliza la
herramienta Google Analytics®?, un servicio gratuito de es-
tadisticas de uso de sitios web. A través de esta herramienta
se analizaradn, entre otras métricas, el nimero de sesiones
o0 interacciones con el sitio web por parte de los usuarios, el
numero de usuarios que han creado una sesion, las piginas
visionadas en cada una de ellas, la duracién media de las vi-
sitas y el porcentaje de rebote. Este dltimo dato indica que el
numero de visitas que deja la web tras examinarse solo una
pagina, sin hacer clic en nada mds y sin tener en cuenta cémo
llegaron o cdanto tiempo se quedaron. Con este andlisis se
obtiene informacién sobre quién entra en el servicio ofer-
tado, qué ven, qué les interesa o qué paginas no visitan o a las
que no llegan nunca.

Analizar enlaces de retroceso o enlaces que apuntan
hacia la pagina web de Pregunte: las bibliotecas responden es
importante para conocer el posicionamiento de la misma en
los buscadores y su nimero es indicativo de la relevancia o
importancia que tiene la web. La calidad de estos enlaces de
retroceso, es decir, la calidad de las webs que han enlazado a
http://www.pregunte.es, también es un dato clave para los mo-
tores de btisqueda a la hora de posicionar la web, siendo los
enlaces de retroceso de mas calidad los procedentes de webs
oficiales, de universidades o de webs de page rank o rango de
pagina muy alto.

Conseguir aumentar progresivamente el nimero de se-
siones, disminuir el rebote y aumentar el tiempo de perma-
nencia significa que estamos consiguiendo un trafico cualifi-
cado hacia Pregunte: las bibliotecas responden.

A la vista de los resultados de trafico de la web http://
www.pregunte.es a través del informe «Adquisicién/Visién
General» de Google Analytics, desde que hay constacia de
datos del servicio Pregunte: las biblitecas responden a finales de
2010 en dicha herramienta, se aprecia un incremento en el
numero de sesiones establecidas por los usuarios a partir de
2015 y también en el nimero de usuarios que las establecen,
llegando en 2016 a superarse los datos de 2011, con 42 961y
36123 en 2016, frente a los 41 006 y 33 433 de 2011, respec-
tivamente (Tabla 1).

Se debe aclarar que cuando se habla de sesiones se esta
haciendo referencia a una interaccién o un grupo de interac-
ciones que tienen lugar en el sitio web Pregunte: las bibliotecas
responden durante un plazo de tiempo concreto, pudiendo
una sola sesién incluir clics en varias paginas o incluso dis-
tintas transacciones.

Pero hay que tener en cuenta en el analisis que cuando un
usuario hace clic en la pagina varias veces en un corto espacio
de tiempo, Google Analytics contabilizard una unica sesion,
ya que la sesién inicial todavia no habra caducado.

Para saber cudles son los canales que generan trafico hacia
el sitio web Pregunte: las bibliotecas responden se han analizado
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Vision General de Audiencia

Adquisicion Comportamiento

Sesiones Usuarios Nueva§ \{isi- % N.uevas % Nuevos Porcentaje Pégi!\’as/ Dyracién me-

tas a paginas sesiones visitantes derebote sesion dia de sesidn
2011 | 41.006 33.433 122.647 80,84 % 19,10 % 50,99 % 2,99 00:02:03
2012 | 39.224 33.824 116.485 84,88 % 14,90 % 55,23 % 2,97 00:01:49
2013 | 31.312 26.686 91.492 83,93 % 13,80 % 55,26 % 2,94 00:01:53
2014 | 26.802 22.408 77.703 82,50 % 15,40 % 56,57 % 2,90 00:02:00
2015 | 28.986 23.855 96.128 81,34 % 18,60 % 54,59 % 3,32 00:02:22
2016 | 42.961 36.123 133.793 83,41 % 16,60 % 61,26 % 3,11 00:02:07

TaBLA 1: Vision general de audiencia en 2011-2016. Fuente: Google Analytics

los datos que Google Analytics presenta en el informe «Adqui-
sicién/Todo el trafico/Canales». Los resultados para canales
de trafico (Organic Search, Direct, Social y Referral) muestran
que la «busqueda organica» o trafico de busqueda gratuita
en cualquier motor de busqueda es la que aporta el mayor
numero de visitas (16 807), seguido del «trafico directo», es
decir, usuarios que ya conocen el dominio del servicio e in-
troducen directamente la url en el navegador (13 947) y del
trdfico procedente desde otras paginas o referral (11 666).
Estos tres canales aportan el 39,12 %, el 32,46 % y el 27,15
% respectivamente. Los datos muestran un débil trifico pro-
cedente de las redes sociales, situando este en un 1,26 % del
total, con tan solo 541 visitas (Tabla 2).

Al analizar el tiempo medio por sesién que dedica la au-
diencia se puede observar que el tiempo medio ha subido de
los 2,03 minutos en 2011 a los 2,07 minutos en 2016 (Tabla
1). Por otra parte, al centrar el analisis en las visitas recibidas
por canales de trafico, en 2016 destacan dos tipos de visitas:
las recibidas introduciendo directamente la URL (Direct) y las

realizadas desde otras paginas (Referral), con una duracién de
3,16 y 2,20 minutos respectivamente, frente al resto de los
canales de trafico (Tabla 2).

Si analizamos el porcentaje de rebote o numero de visi-
tantes que deja la web sin interactuar con ella, tras visitar
solo una de sus paginas, se detecta que existe un porcen-
taje de rebote elevado en el trafico referido, un 61,26 %, lo
que lleva a plantear la necesidad de realizar un estudio para
establecer las causas de esta falta de interés en el servicio
ofertado, tales como problemas de disefio, problemas con el
contenido o problemas en el tiempo de recarga de la pagina,
entre otras causas (Tabla 3).

El tiempo que el usuario pasa en un sitio web y la tasa de
rebote nos informan sobre la experiencia del usuario o pro-
ceso de interaccién de este con la pagina web y contribuye a
determinar el posicionamiento que ocupa el sitio web. Si el
CTR o porcentaje de clics es muy bajo, quiere decir que mu-
chos usuarios ven tu pagina en los resultados de Google, pero
pocos hacen clic.

Canales de trafico

Adquisicion Comportamiento

Sesiones % N.u €VaS ysuarios nuevos HETECTIE]E Pégip’a s/ Dyracién me

sesiones de rebote sesion dia de sesion
Totales 42.961 83,41 % 35.835 61,26 % 3,11 00:02:07
Organic Search 16.807 (39,12 %) | 88,25 % 14.833 (41,39 %) 84,24 % 1,73 00:01:02
Direct 13.947 (32,46 %) | 78,15 % 10.900 (30,42 %) 44,22 % 4,31 00:03:16
Referral 11.666 (27,15 %) | 83,04 % 9.688 (27,04 %) 48,34 % 3,70 00:02:20
Social 541 (1,26%)| 76,52 % 414 (01,16 %) 65,06 % 2,68 00:01:29

TABLA 2: Canales de trdfico en 2016. Fuente: Google Analytics
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Rebote
Adquisicion Comportamiento

Sesiones Usuarios F;orcentaje Sesiongs.con ma’s de una Numero de

e rebote pagina visitada preguntas
2011 | 41.006 33.433 50,99 % 20.908,94 3687
2012 | 39.224 33.824 55,23 % 21.663,41 3827
2013 | 31.312 26.686 55,26 % 17.303,01 3114
2014 | 26.802 22.408 56,57 % 15.161,89 2757
2015 | 28.986 23.855 54,59 % 15.823,45 2327
2016 | 42.961 36.123 61,26 % 26.317,90 2802

TaBLA 3: Tasa de porcentaje de rebote en 2016. Fuente: Google Analytics

Los 2,07 minutos que el usuario pasa en el sitio web Pre-
gunte: las bibliotecas responden y una tasa de rebote alto del
61,26 % en 2016, indican que mas de la mitad de las sesiones
establecidas por los usuarios en 2016 solo ven una péigina
y no interacttian con el sitio, por lo que no utilizan el ser-
vicio para la finalidad que ha sido disefiado; es decir, realizar
una pregunta o acceder a la guia de recursos en linea, por
ejemplo.

Otro aspecto a analizar son las visitas que llegan al sitio
web desde las redes sociales. Esto se realiza analizando los
datos que arroja el informe «Adquisicién/Canales/Social».

Las sesiones establecidas procedentes de las redes sociales
en 2016 representan un tanto por ciento muy bajo del total,
con 541 sesiones establecidas por los usuarios desde Twiter,
Facebook y Blogguer, en un 97 % aproximadamente, y siendo

residual la procedencia de las sesiones abiertas desde Net-
vibes, Linkedin o Pocket (Tabla 4).

Conocer las ubicaciones de los usuarios activos que inte-
raccionan con Pregunte: las bibliotecas responden, saber desde
qué paises llegan las visitas, el numero de visitas de cada pais
y el porcentaje que representan sobre el total, es fundamental
para analizar el trafico del sitio web. En 2016, el tréfico pro-
vino de 38 paises diferentes, siendo el mayor el trafico proce-
dente de Espaifia, un 76,45 % del total, con 32 824 sesiones,
seguido por el trafico procedente de México, Colombia y Ar-
gentina, con 2391, 1804 y 1049 sesiones respectivamente.
Entre los 10 primeros puestos en ntumero de sesiones pre-
dominan los paises hispanoamericanos, ocupando el noveno
puesto Estados Unidos, con 317 sesiones. Alemania, Reino
Unido y Francia, con 124, 122 y 115 consultas respectiva-
mente, son los primeros paises europeos que aparecen en el
informe (Tablas 5, 6 y Figura 7).

Trafico social

Canales Adquisicion Comportamiento
Social Sesiones % N}Jevas Usuarios Porcentaje Paginas/sesion Duracidn 'rpedia
sesiones nuevos de rebote de sesion
2016 541 76,52 % 414 65,06 % 2,68 00:01:29
TWITTER 225 68,89 % 155 69,33 % 2,29 00:01:20
FACEBOOK 194 85,57 % 166 61,86 % 0,02 00:01:25
BLOGGER 111 76,58 % 85 60,36 % 0,03 00:01:52
NETVIBES 62,50 % 75,00 % 1,38 00:02:22
LINKEDIN 100,00 % 100,00 % 0,01 00:00:00
POCKET 100,00 % 100,00 % 0,01 00:00:00

TABLA 4: Trdfico social en 2016. Fuente: Google Analytics
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Trafico por pais

Adquisicion Comportamiento

Porcentaje Paginas/ Duracion me-
de rebote sesion dia de sesion

Sesiones % Nuevas sesiones Usuarios nuevos

2016 42.961 83,41 % 35.835 61,26 % 3,11 00:02:07
Espafia 32.824 80,97 % 26.576 54,91 % 3,56 00:02:24
México 2.391 92,52 % 2.284 88,71 % 1,32 00:00:38
Colombia 1.804 94,01 % 1.696 84,20 % 1,45 00:00:35
Argentina 1.049 85,13 % 893 72,07 % 2,20 00:02:12
Peru 851 93,30 % 794 82,02 % 1,53 00:01:09
Ecuador 494 90,28 % 446 88,26 % 1,28 00:01:02
Chile 406 95,32 % 387 88,67 % 1,29 00:00:38
Bolivia 344 95,93 % 330 91,86 % 1,15 00:00:27
EE.UU. 317 92,74 % 294 77,29 % 2,04 00:01:00
Venezuela 305 92,46 % 282 81,97 % 1,49 00:01:16
Panama 179 96,09 % 172 87,71 % 1,22 00:00:54
Costa Rica 136 92,65 % 126 83,82 % 1,82 00:01:08
R. Dominicana 136 86,76 % 118 83,82 % 1,61 00:01:09
Guatemala 127 92,91 % 118 88,19 % 1,69 00:00:40
Alemania 124 85,48 % 106 54,84 % 3,15 00:02:01
Reino Unido 122 89,34 % 109 65,57 % 2,02 00:02:34
Francia 115 96,52 % 111 69,57 % 2,15 00:01:36
Nicaragua 111 54,95 % 61 48,65 % 4,66 00:04:53
Brasil 96 58,33 % 56 73,96 % 2,29 00:01:59
El Salvador 84 78,57 % 66 72,62 % 2,27 00:03:14
Honduras 77 97,40 % 75 85,71 % 1,27 00:00:16
Italia 72 83,33% 60 66,67 % 3,18 00:03:06
Rusia 62 27,42 % 17 85,48 % 1,16 00:02:09
India 58 91,38 % 53 79,31 % 1,40 00:00:49
Puerto Rico 58 91,38 % 53 81,03 % 1,69 00:00:24
Uruguay 56 100,00 % 56 78,57 % 2,36 00:01:20
Cuba 53 64,15 % 34 33,96 % 3,70 00:08:56
Portugal 52 88,46 % 46 59,62 % 3,81 00:02:50
Paraguay 43 90,70 % 39 76,74 % 1,35 00:01:50
Holanda 39 100,00 % 39 74,36 % 2,69 00:01:37
Bélgica 20 90,00 % 18 65,00 % 2,35 00:01:40
Canadd 20 90,00 % 18 85,00 % 1,70 00:00:54
Marruecos 19 73,68 % 14 63,16 % 2,84 00:00:11
Israel 17 100,00 % 17 100,00 % 1,00 00:00:00
Polonia 14 100,00 % 14 78,57 % 1,50 00:00:15
Japon 12 100,00 % 12 41,67 % 6,92 00:00:39
Suiza 11 100,00 % 11 54,55 % 1,82 00:01:17
Suecia 10 100,00 % 10 80,00 % 2,00 00:00:35

TABLA 5. Trdfico por pais en 2016. Fuente: Google Analytics
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Sesiones % Sesiones
4 2961 100%
Espaia 32.824 76,40%
Resto de Europa 547 1,27%
Latinoamérica 8.757 20,38%
EE.UU 317 0,74%
Otros 516 1,21%

TABLA 6. Trdfico por pais en 2016. Fuente: Google Analytics

0,74%

TRAFICO POR PAISES

1,21%

= Espafia

= Latincamérica

= Resto de Europa
= EE.UU

= Otros

FIGURA 7. Trdfico por pais en 2016. Fuente: Google Analytics

Otro aspecto a analizar es la relevancia de las paginas,
sitios web o servidores desde los que los usuarios enlazan a
Pregunte: las bibliotecas responden. Los datos analizados para
2016 en el informe de Google Analytics que mide el trafico
procedente de otras paginas (Referral o trafico referido) y que
nos permiten saber cudntas de las visitas recibidas lo son gra-
cias a los medios que estan enlazando al contenido del sitio
web, muestran trafico desde 188 fuentes diferentes, con un
total de 11 666 sesiones, destacando el trifico procedente
de paginas de organismos culturales de las administraciones
publicas, con 5775 sesiones y un 49,50% del trafico, seguido
del procedente de las paginas de las bibliotecas publicas, con
3980 sesiones y un 34,11 % del trifico. En tercer lugar, se
sitta el trafico porcedente de servidores de informacién, bus-
cadores y otras herranientas de internet, donde se han con-
tabilizado 768 sesiones y un 6,58 % del trafico referido. El
resto de la procedencia del trafico referido se puede ver en las
Tablas 7y 8.

De este analisis se puede resaltar la alta calidad de los en-
laces que apuntan hacia el sitio web Pregunte: las bibliotecas
responden, ya que mas del 80 % son webs oficiales, de univer-

sidades y webs, en general, de page rank muy alto. También
se aprecia la necesidad de impulsar la difusién del servicio,
sobre todo entre las organizaciones profesionales y las orga-
nizaciones socioculturales, dado el caricter universal y no es-
pecilizado del mismo.

Por dltimo, se analiza el trafico por tipo de dispositivos
y el nimero de visitas que llegan desde los distintos dispo-
sitivos en 2016, andlisis que refleja que el 71,97 % de las
sesiones se establecen a través de ordenadores personales o
portatiles, seguido del 21,54 % de sesiones conectadas desde
teléfonos moviles o inteligentes, y tan solo un 6,48 % desde
tabletas (Tabla 9).

Teniendo en cuenta la reciente adopcién durante el afio
2016 de un disefio responsive o adaptativo que permite una
correcta visualizacion del sitio web en dispositivos méviles,
es comprensible que atn se evidencie una gran diferencia
a favor del uso de ordenadores personales y portatiles, con
30 921 sesiones, si bien ya se comienzan a evidenciar los
buenos resultados del nuevo disefio, reflejados en las 9252
sesiones establecias con teléfonos inteligentes.
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Trafico procedente de otras paginas web por tipo de institucion

Adquisicion
Fuente
Sesiones

Trafico referido 2016 11.666 (27,15 %)
Bibliotecas publicas 3.980 (34,11 %)
Bibliotecas universitarias y centros de investigacion 48 (4,11 %)
Organismos publicos 5.775 (49,50 %)
Publicaciones periddicas 577 (4,94 %)
Organismos educativos y de formacién no universitarios 198 (1,69 %)
Servidores de informacidn, buscadores y otras herramientas de internet 768 (6,58 %)
Blogs 101 (0,86 %)
Organizaciones socio-culturales 17 (0,14 %)
Organizaciones profesionales 96 (0,82 %)
Otros 106 (0,90 %)

TaBLA 7: Trdfico procedente de otras pdginas web en 2016. Fuente: Google Analytics

Trafico procedente desde Trafico procedente desde

otras paginas 2016 AHEEEE otras paginas 2016 NESesiones
1. madrid.es 2.061 21. outlook.live.com 56
2. bibliotecaspublicas.es 1.765 22. bce.cantabria.es 54
3. madrid.org 1.016 23. donostiakultura.eus 47
4. bilbao.net 755 24. noticias.universia.es 43
5. mecd.gob.es 748 25. questionpoint.org 40
6. bibliotecas.jcyl.es 738 26. zaragoza.es 36
7. com.google.android. 482 27. bibliotecas.xunta.gal 34
googlequicksearchbox 28. biblioteca.molinsderei.cat 33
8. eldiario.es 389 29. ceice.gva.es 33
9. opacmeiga.rbgalicia.org 369 30. oclc.org 31
10. rbgalicia.xunta.es 324 31. bibliomao.es 30
11. xlpv.cult.gva.es 214 32. e-pinosvirtual.com.ar 28
12. rbgalicia.xunta.gal 164 33. ccbiblio.es 27
13. google-analytics.com 155 34. intradesa.mcu.es 27
14. araba.eus 139 35. blr.larioja.org 25
15. bibliotecatarragona.gencat.cat 139 36. aytoburgos.es 23
16. m.eldiario.es 131 37. bv.gva.es 23
17. bibliotecas.aytosalamanca.es 120 38. bibliosdesa.castillalamancha.es 22
18. leer.es 103 39. juntadeandalucia.es 22
19. biblogtecarios.es 57 40. mcu.es 22
20. gvajove.es 56 41. bid.ub.edu 19

TaBLA 8: Trdfico procedente de otras pdginas web en 2016. Fuente: Google Analytics
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Trafico procedente desde

. Trafico procedente desde
N2 sesiones

o e
otras paginas 2016 otras paginas 2016 N# sesiones

42. bibliopos.es 18 85. vegademar.es

43, catalogobibliotecas.aytopinto.es: 7050 18 86. villena.es

44. campus.fahce.unlp.edu.ar 16 87. xlpv.gva.es

45. donostiakultura.com 16 88. almena.uva.es

46. foroescritores.es 16 89. editor.wix.com

47. bibliotecas.gijon.es 13 90. imabgandia.es

48. mollerussaciutat.com 13 91. javeriana.edu.co

49. cursoscandame.com.ar 12 92. notify.bluecoat.com

50. noticias.universia.com.ar 12 93. pim.infoter.es

51. ayuntamientodegalapagar.com 11 94. pregunte.es

52. biblioteca.ua.es 11 95. proyectos2.absysnet.com
53. elescorial.es 11 96. redbibliotecas.torrelodones.es
54. nerdilandia.com 11 97. spaniards.es

55. org.telegram.messenger 11 98. vandal.net

56. bilbao.eus 10 99. vilafranca.org

=
o

57. ermua.es 100. www1.ccul.junta-andalucia.es
101. 84.20.18.22

102. administracion.gob.es

59. bibliotecas.usal.es

60. edu.xunta.es

61. sepe.dicampus.es 103. ayuntamientodebienvenida.es

62. fundeu.es 104. biblioclm.castillalamancha.es

63. gobiernodecanarias.net 105. bibliotecaregional.carm.es

64. protopage.com 106. burguillosdetoledo.org

65. cabildodelanzarote.com 107. campus.tugabinete.net

66. cursos.evolui.com 108. cefire.edu.gva.es

67. duckduckgo.com 109. cita.uemconline.com

68. aljarafe.com 110. desalrconsadmin.gva.es
111. educalab.es

112. etxebarri.net

69. edocweb.madrid.org

70. guichetdusavoir.org

71. ite.educacion.es 113. gecoplus.intranet.gencat.cat

72. auxiliardebiblioteca.com 114. google.com.mx.
115. ifdcvm.slu.infd.edu.ar

116. julianmarquina.es

73. coruna.es

74. noticias.universia.pr

117. linkis.com
118. localhost:8080
119. mysearch.com

75. symbaloo.com

76. alava.net

77. coruna.gal

78. cultura.gencat.cat 120. paiporta.es

79. cv-social.ulpgc.es 121. photoblog.alonsorobisco.es

80. es.search.yahoo.com 122. pre.ceice.gva.es

81. es.wikipedia.org 123. sorayapaniagua.com
124.10.23.100.5
125.10.6.112.100

126.188.125.66.159

82. intranet.madrid.org

83. periodismo.net

R IR IERININININININININININININIDININDINDNININDINIDININDNINIWIWIWIWIWIWIWIWIWIWIWIwWwWIw |||+

Al |||V | |0 |0 [N |IN|N|O|0|0|WLO|LO|©O

84. uniondecorrectores.org

TaBLA 8 (cONT.): Trdfico procedente de otras pdginas web en 2016. Fuente: Google Analytics
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Trafico procedente desde

Trafico procedente desde

otras paginas 2016 EEEIES otras paginas 2016 NEEEIES

127.192.168.1.1 1 157. google.es 1
128.192.168.168.55 1 158. hispanismo.cervantes.es 1
129.193.146.125.198 1 159. iestiemposmodernos.org 1
130. achabi.com.ar 1 161. intragestion.mcu.es 1
131. avilabierta.com 1 162. intranet.red.zaragoza.es 1
132. biblioportal.cult.gva.es 1 163. liburutegiak.blog.euskadi.eus 1
133. biblios.desa.castillalamancha.es 1 164. madrid.mobi 1
134. biblioteca.larioja.org 1 165. mepsyd.es 1
135. bibliotecamontequinto. 1 166. microsites.centromultimedia.net 1
doshermanas.es 167. mx.search.yahoo.com 1
136. bibliotecaneiravilas.vigo.org 1 168. mystart2.dealwifi.com 1
137. bibliotecas.cms.aytosa.inet 1 169. oapee.es 1
138. bibliotecasdeextremadura. 1 170. ojovolador.com:2095 1
gobex.es 171. ovacen.com 1
139. blog.barbarafernandez.es 1 7, A S EeEe 1
140. caravaca.org 1 173. pe.search.yahoo.com 1
141. catalogos.mecd.es 1

174. pearltrees.com 1
142. catbib.cm-beja.pt ! 175. portal.cms.aytosa.inet 1
143. chat.ch.ateagratis.net ! 176. previlrconsadmin.gva.es 1
144. cobdcwrtua_ﬂ.org 1 177, reader.aol.es 1
145. correo.sarrla.\.es 1 178. redhispanistas.es 1
146. correoeell.dip-caceres.es 1 T e g 1
o GRS 1 180. search.sosodesktop.com 1
148. edu.sermbano.com 1 181, tumblr.com 1
149. educacion.es ! 182. torralbadecalatrava.es 1
150. educacionadistancia.juntadea 1 183, vilafranca.cat 1
151. educo.uveg.edu.mx ! 184. webmail.doshermanas.es 1
o iptoaihcol ! 185. www1.ccd.junta-andalucia.es 1
oyl e Bhco ! 186. www1.delta-search.com 1
155. gestorcontenidos.jcyl.es 1 187, xeraco.es 1
156. gobiernodecanarias.org 1 188. xlpv.cult.gva.es. 1

TaBLA 8 (coNT.): Trdfico procedente de otras pdginas web en 2016. Fuente: Google Analytics

Trafico consulta desde dispositivos

Adquisicion Comportamiento
. % Nuevas . Porcentaje Paginas/ Duracion media
Sesiones . Usuarios o o2
sesiones de rebote  sesion de sesion
Desktop 30.921 (71,97 %) 82,09 % 25.384 (70,84 %) 57,44 % 3,45 00:02:25
Mobile 9.254 (21,54 %) | 86,90 % 8.042 (22,44 %)| 73,25% 2,07 00:01:13
Tablets 2.786 (6,48%) | 87,47 % 2.409 (6,72 %) 63,71 % 2,84 00:01:53

TABLA 9: Trdfico de consultas desde dispositivos en 2016. Fuente Google Analytics
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5.2. CURSOS DE FORMACION
A BIBLIOTECAS PARTICIPANTES

Los profesionales que atienden el servicio son quienes tienen
en sumano que la calidad de Pregunte: las bibliotecas responden
sea la esperada y que su funcionamiento sea 4gil y eficaz. Por
este motivo, junto a la elaboracién de manuales y repertorios
de obras de referencia, tutoriales y/o guias de uso, se han
realizado durante estos afios actividades de formacién des-
tinadas a estos profesionales que han incluido cursos gene-
rales sobre servicios de referencia, técnicas de busqueda do-
cumental y recuperacién de la informacioén, asi como cursos
de fuentes de informacién en las diferentes disciplinas del
conocimiento o materias a las que se da respuesta a través del
servicio, ademas de acciones formativas relacionadas con la
atencién al usuario.

Los cursos de formacién sobre fuentes de informacién y
servicios de referencia digital han sido una constante, con el
objetivo de contribuir a la formacién de los profesiones de las
bibliotecas publicas que atienden el servicio. Estos cursos se
han impartido tanto en modalidad presencial como en linea
y la documentacién de los mismos esta accesible para toda la
comunidad de bibliotecarios participantes desde el médulo
de gestion interno del aplicativo del servicio, en el apartado
«Formacién».

Desde que se inici6 el servicio Pregunte: las bibliotecas
responden se han impartido 10 cursos de formacién impar-
tidos por reconocidos profesionales especialistas en refe-
rencia virtual y en fuentes de informacién, girando su te-
matica en torno a tres ejes: el funcionamiento del servicio,
ya sea en su modalidad por correo electrénico o en su mo-
dalidad por chat; el conocimiento y manejo de las princi-
pales fuentes de informacién impresas y/o virtuales; y por
ultimo, aunque por eso no menos importante, la atencién
al usuario.

5.2.1. Cursos impartidos 2000-2016

* Curso: El servicio de informacién en la biblioteca
publica. Biblioteca Regional de Castilla-La Mancha/
Biblioteca Publica del Estado en Toledo. Curso presen-
cial: 21 horas lectivas. Toledo, del 15 al 18 de octubre
de 2001 (12 edicién).

Impartido por: Juan Delgado Casado (jefe del Servicio
de Informacién Bibliografica de la Biblioteca Nacional
de Esparia), Julio Macias Gonzélez (jefe de seccién
del Area de Atencién a Usuarios de la Escuela Politéc-
nica de la Universidad Carlos III) e Hilario Hernandez
Sanchez (director de la Fundacién German Sanchez
Ruipérez).

Programa:

- Obras de consulta generales: caracteristicas y
clases

- Bibliografias: caracteristicas y contenidos

- Fuentes de informacién factual en internet:
concepto

- Diccionarios, enciclopedias, bibliografias, cata-
logos, etc. en internet

- Otros repertorios en internet: estadisticos, juri-
dicos, iconograficos, etc.

- Buasqueda de informacién en internet: busca-
dores, indices y agentes

- Informacién local: fuentes y su difusién

Curso: El servicio de informacion en la biblioteca
publica. Biblioteca Regional de Castilla-La Mancha/
Biblioteca Publica del Estado en Toledo. Curso presen-
cial: 21 horas lectivas. Toledo, del 22 al 25 de octubre
de 2001 (22 edicién).

Impartido por: Juan Delgado Casado (jefe del Servicio
de Informacién Bibliografica de la Biblioteca Nacional
de Esparia), Julio Macias Gonzélez (jefe de seccién
del Area de Atencién a Usuarios de la Escuela Politéc-
nica de la Universidad Carlos III) e Hilario Hernandez
Sanchez (director de la Fundacién German Sanchez
Ruipérez).

Programa:

- Obras de consulta generales: caracteristicas y
clases

- Bibliografias: caracteristicas y contenidos

- Fuentes de informacién factual en internet:
concepto

- Diccionarios, enciclopedias, bibliografias, cata-
logos, etc. en internet

- Otros repertorios en internet: estadisticos, juri-
dicos, iconogréficos, etc.

- Busqueda de informacién en internet: busca-
dores, indices y agentes

- Informacién local: fuentes y su difusién

Curso: El servicio de informacién en la biblioteca
publica. Biblioteca Regional de Castilla-La Mancha/
Biblioteca Publica del Estado en Toledo. Curso pre-
sencial: 23 horas lectivas. Toledo, del 24 al 27 de no-
viembre 2003.

Impartido por: Juan Delgado Casado (jefe del Servicio
de Informacién Bibliografica de la Biblioteca Nacional
de Esparia), Julio Macias Gonzélez (jefe de seccién
del Area de Atencién a Usuarios de la Escuela Poli-
técnica de la Universidad Carlos III) y Roser Lozano
Diaz (directora de la Biblioteca Publica del Estado en
Tarragona).

Programa:

- Obras de consulta generales; caracteristicas y
clase



- Bibliografias: caracteristicas y contenidos

- Fuentes de informacién factual en internet:
concepto

- Diccionarios, enciclopedias, bibliografias, cata-
logos, etc. en internet

- Otros repertorios en internet: estadisticos, juri-
dicos, iconogréficos, etc.

- Busqueda de informacién en internet: busca-
dores, indices y agentes

- Informacién local: fuentes y su difusion

Curso: El sistema cooperativo Pregunte. Biblioteca
Regional de Castilla-La Mancha/Biblioteca Publica del
Estado en Toledo. Curso presencial: 20 horas lectivas.
Toledo, del 23 al 25 de noviembre de 2005.

Impartido por José Antonio Merlo Vega (profesor de
la Universidad de Salamanca), Joaquin Selgas Gutié-
rrez (director de la Biblioteca Regional de Castilla-La
Mancha/Biblioteca Publica del Estado en Toledo) y
José Pablo Gallo Leén (director de la Biblioteca Re-
gional de Murcia/Biblioteca Publica del Estado en
Murcia).

Programa:
- Pregunte, un servicio de referencia cooperativo
- Manejo de la aplicacién
- Procedimiento de respuestas

Curso sobre el sistema cooperativo Pregunte. Bi-
blioteca Regional de Castilla-La Mancha/Biblioteca
Publica del Estado en Toledo. Curso presencial: 20
horas lectivas. Toledo, del 29 al 31 de marzo de 2006.

Impartido por José Antonio Merlo Vega (profesor de
la Universidad de Salamanca) y José Pablo Gallo Leén
(director de la Biblioteca Regional de Murcia/Biblio-
teca Publica del Estado en Murcia).

Programa:
- Pregunte, un servicio de referencia cooperativo
- Manejo de la aplicacién
- Procedimiento de respuestas

Curso: El servicio cooperativo Pregunte. Biblio-
teca Regional de Madrid «Joaquin Leguina». Curso
presencial: 15 horas lectivas. Madrid, del 28 al 30 de
noviembre de 2007.

Impartido por José Antonio Merlo Vega (profesor de
la Universidad de Salamanca) y José Pablo Gallo Leén
(director de la Biblioteca Regional de Murcia/Biblio-
teca Publica del Estado en Murcia).

Programa:

- Servicios de referencia digital en las bibliotecas
publicas

5 - DIFUSION Y FORMACION

- Servicios publicos de referencia digital

Curso: Fuentes de informacién. Biblioteca Regional
de Madrid «Joaquin Leguina». Curso presencial: 16
horas lectivas. Madrid, del 5 al 7 noviembre de 2008.

Impartido por Maria Teresa Reyna Calatayud (jefe del
Servicio de Informacién Bibliografica de la Biblioteca
Regional de Madrid), Matilde Martin Molinero (Ser-
vicio de Informacién Bibliogrifica de la Biblioteca Re-
gional de Madrid) y Amparo Pascual-Salcedo (Centro
de Documentacién Estadistica de la Universidad Auté-
noma de Madrid).

Programa:
- Fuentes de informacién I
- Fuentes de informacién II
- Fuentes de informacién sobre estadisticas

- Fuentes de informacién sobre publicaciones
peridédicas

- Fuentes de informacién local
- Fuentes de informacién juridica
- Base de datos juridica Westlaw Aranzadi

- Fuentes de informacién sobre la Unién Europea

Curso: Pregunte: las bibliotecas responden. Centro
de Formacién Informatica EXEX. Curso presencial: 17
horas lectivas. Madrid, del 30 de noviembre al 2 de di-
ciembre 2009.

Impartido por Maria Teresa Reyna Calatayud (jefe del
Servicio de Informacién Bibliografica de la Biblioteca
Regional de Madrid) y Matilde Martin Molinero (Ser-
vicio de Informacién Bibliografica de la Biblioteca Re-
gional de Madrid).

Programa:

- El procedimiento de referencia virtual. Buenas
practicas en Pregunte

- Fuentes de informacién local
- Los recursos en linea de Pregunte

- El chat de Pregunte. Procedimiento

Curso: Fuentes de informacién para la atencién
al publico. Curso de formacién en linea del Collegi
Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya
(COBDQ). En cada edicién: 20 horas lectivas. Primera
edicién: del 11 de mayo al 8 de junio de 2011. Segunda
edicién: del 28 de septiembre al 4 de noviembre de 2011.

Impartido por Margarita Losantos Vifiolas (respon-
sable de referencia y comunicacién de la Biblioteca de
Catalunya).

Programa:

- Fuentes de informacién: tipos y caracteristicas
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- ¢Qué son las fuentes de informacién? Impartido por Margarita Losantos Vifiolas (respon-
Tinos de fuentes sable de referencia y comunicacién de la Biblioteca de
P Catalunya).

« Fuentes primarias
Programa:

+ Fuentes secundarias . . .
- Labusqueda de la informacién: fuentes y recursos

« Fuentes terciarias . ..
» Las fuentes de informacién

- Herramientas de busqueda y consulta o
o Fuentes primarias

« Localizacién de fuentes o TFuentes secundarias

« Evaluacién de las fuentes .
o Fuentes terciarias

- Seleccién de fuentes de informacién . .,
» Recursos de informacién

* Obras de referencia - Herramientas de busqueda y consulta

o Diccionarios S
+ Localizacién de recursos y fuentes

o Enciclopedias -
+ Evaluacién

o Bibliografias . . .
g - Seleccién de recursos y fuentes de informacién

o Catélogos + Obras de referencia

o Directorios - .
o Diccionarios

o Otras fuentes o Enciclopedias

+ Estadisticas o Bibliografias

o Juridicas y legislativas o Catélogos y bases de datos

o Normativas o Directorios

o Fotografias y videos o Otros recursos

o Listas de distribucién y foros . Estadisticas

« Buscadores de informacién o Juridicas y legislativas

o Buscadores o Normativas

o Indices o Fotografiasy videos
o Portales o Listas de distribucién y foros

+ Informacién local o Blogs
o Asociaciones, organismos, instituciones o Bibliotecas y hemerotecas digitales
o Bibliotecas « Buscadores de informacién
o Hemerotecas o Google

- Difusién de las fuentes y sus contenidos o Buscadores
«  Gestién de favoritos o Indices
+ Experiencias de la web social en servicios de o Portales

referencia ]
« Informacién local

* Curso: Fuentes de informacién para la atencion o ) S

al publico. Curso de formacién en linea del Collegi o Asociaciones, organismos, instituciones
Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya
(COBDC). En cada edicién: 20 horas lectivas. Primera
edicién: del 6 al 26 de julio de 2015. Segunda edicién: o Hemerotecas
del 1 al 20 de septiembre de 2015. Tercera edicién: del
21 de septiembre al 12 de octubre de 2015. Cuarta
edicién: del 13 de octubre al 1 de noviembre de 2015.

Quinta edicién: del 2 al 22 de noviembre de 2015. + Gestién de favoritos

o Bibliotecas

- Difusién de los recursos de informacién y sus
contenidos



+ Experiencias de la web social en servicios de
referencia

Curso: Cémo atender al usuario en las biblio-
tecas. Curso de formacién en linea de la Fundacién
Germéan Sanchez Ruipérez (FGSR). En cada edicién:
25 horas lectivas. Primera edicién: Del 1 al 30 de junio
de 2016. Segunda edicién: Del 3 al 31 de octubre de
2016.

Impartido por Marta Blizquez Viedma (psicéloga y
formadora).

Programa:

- La importancia de la calidad del servicio al
usuario

- La motivacién en el trabajo

5 - DIFUSION Y FORMACION

- La comunicacién

- La comunicacién escrita

- La comunicacién telefénica

- Habilidades en la interaccién con el usuario
- Quejas y reclamaciones

- Tipologia de usuarios

Como ya se ha comentado con anterioridad, la docu-
mentacién de estos cursos permanece en la actualidad ac-
cesible para todas las bibliotecas participantes en el médulo
de gestion interna del aplicativo Pregunte: las bibliotecas
responden, en la seccién «Formacién», con el fin de que en
cualquier momento sea consultado por los bibliotecarios
participantes.
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6.1. ENCUESTA A USUARIOS

En la evaluacién de cualquier servicio publico es imprescin-
dible tener en cuenta la opinién de los usuarios y su grado de
satisfaccién. Para medir la valoracién del servicio por parte
de los que lo han usado, se elaboré una encuesta de opinién
que se envi6 a las 2032 personas que habian utilizado el ser-
vicio en 2015y 2016. Contestaron un total de 450 usuarios,
el 22,14 % de los usuarios del servicio en los dos ultimos
afios®.

La encuesta fue totalmente anénima. En la base de datos
de Pregunte: las bibliotecas responden, como es légico, no se
guardan datos personales de los usuarios, solo se almacena un
correo electrénico asociado a una pregunta y a una respuesta.
Tampoco existen ya los «usuarios registrados». Cuando se
puso en marcha el servicio, los usuarios tenian la opcién de
registrarse en el sistema para tener un servicio mas persona-
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lizado (conocer el estado de tramitacién de sus consultas, ver
consultas anteriores, etc.). Los usuarios registrados podian
indicar datos como su edad, sexo o lugar de residencia. Ahora
carecemos de ese punto de partida para conocer a las per-
sonas que utilizan el servicio, sus caracteristicas, sus gustos o
su grado de fidelizacién.

Solo se envié la encuesta a los usuarios que han utilizado
el servicio en los ultimos dos afios para tener datos mas re-
cientes. Aun asi, se recibieron correos devueltos y algunas per-
sonas no contestaron, en parte, por cambios de direcciones.

En las préximas paginas se exponen los resultados obte-
nidos de las encuestas. Junto a los datos cuantitativos y su
representacién grafica, se aportan algunos comentarios sobre
los datos mas significativos. Cuando ha sido posible, los datos
de la encuesta de 2016 se han comparado con el informe ela-
borado por Merlo Vega®en 2004.

1. ¢ Cudntas veces has usado el servicio Pregunte: las bibliotecas responden a lo largo de este afio?

1vez

228

De2a4

134

Mas de 5

59

Ninguna

29

Vacia

TOTAL

450

NUMERO DE PREGUNTAS

= 1vez
=Delad
= Masde5

Ninguna

La mayor parte de los usuarios que han respondido la en-
cuesta sigue usando el servicio, solo el 6 % us6 el servicio en
2015 y dejé de utilizarlo en 2016; el 43 % ha formulado mas
de dos preguntas en el ultimo afio.

Gran parte de los que usan el servicio, repiten. Si bien, la
mayoria de los usuarios declaran haber utilizado el servicio
por primera vez, una Unica vez.
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2. ;Cémo conocié Pregunte: las bibliotecas responden?

A través de su biblioteca 105
Por internet 250
Por recomendacion de un amigo 24
Otros (especificar) 70
Vacia 1
TOTAL 450

CcOMO CONOCIO PREGUNTE

= A través de su biblicteca
= Parinternet
Por recomendacidn de un amigo

= Otros

Es interesante conocer cudles son las fuentes de informacién
por las que los usuarios conocieron la existencia del servicio.
Internet es el principal origen: un 56 % conocié la existencia
de este servicio virtual a través de la red, seguido por las reco-
mendaciones de las bibliotecas, en un 23 %.

Que la mayor parte de los encuestados declare que ha co-
nocido el servicio navegando por internet demuestra la efi-

3. ¢Cudles fueron los motivos por los que usé el servicio Pregunte

cacia de la publicidad en este medio y de la importancia de
tener visibilidad y mejorar el posicionamiento del servicio en
la web. Los carteles y la comunicacién del servicio en las pro-
pias bibliotecas también representan una proporcién impor-
tante de los medios de promocién del servicio, casi una cuarta
parte de las encuestas.

: Las bibliotecas responden?

Personales

175

Profesionales

101

Formacion

121

Ocio

52

Vacia

TOTAL

450
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MOTIVOS POR LOS QUE USO PREGUNTE

= Personales
= Profesionales
= Formacién

» Ccio

Por lo general, el empleo de los servicios de referencia obe-
dece a cuestiones personales, formativas o profesionales. En
el caso de Pregunte: las bibliotecas responden se demuestran
estas tres finalidades, aunque los motivos personales son més
frecuentes (39%) que los restantes.

En el informe de 2004 también se estudiaba la motivacién
delos usuarios para utilizar Pregunte: las bibliotecas responden,
pero entonces solo se recogian tres motivos: personales, pro-

4. ;Como valoraria la respuesta que se dio a sus preguntas?

fesionales y formacién. Actualmente, el ocio también es un
estimulo para usar el servicio. La formacién es un motivo
cada vez menos importante: en 2004 representaba el 42,13%
de los usos y ahora es el 27%.

La motivacién personal y profesional no ha experimen-
tado cambios relevantes: seis y dos puntos porcentuales,
respectivamente.

Muy util

218

Util

180

Poco util

51

Vacia

1

TOTAL

450

VALORACION DE LA RESPUESTA

= Muy atil
= Util
= Poco dtil

La utilidad de las respuestas queda fuera de toda duda a la
vista de esta grafica. La variacion respecto al estudio de 2004
es también positiva. Entonces, en 2004, el 18 % de las en-

cuestas calificaban la respuesta obtenida como «Poco util»,
ahora es el 11 %, y la valoracién «Muy ttil» ha pasado del
32,41 % en 2004 al 49 % en 2017.

191
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5. El tiempo de respuesta le ha parecido...

Breve 132
Correcto 283
Excesivo 34
Vacia 1
TOTAL 450

TIEMPO DE RESPUESTA

= Breve
= Correcto

= Excesivo

Las opiniones acerca del tiempo transcurrido hasta que sere-  ha variado la calificacién de «Breve» (24,5 % en 2004 y 29 %
cibié la respuesta también son satisfactorias en su mayoria, en 2017).

ya que solo un 8 % cree que se tardé mucho en contestar a su . . .
La valoracién «Correcto» se mantiene en la misma propor-

demanda. cién que en 2004.

En 2004, el 12,96 % consideraban que era demasiado
tiempo, casi un 5 % mas que ahora. Los mismos puntos que

6. ¢Intentd localizar la respuesta por si mismo antes de utilizar el servicio Pregunte: las bibliotecas responden?

Si 390
No 59
Vacia 1
TOTAL 450

¢BUSCO LA INFORMACION ANTES DE USAR EL SERVICIO?

u 5i
= Mo




Unicamente el 13 % de los encuestados empleé Pregunte: las
bibliotecas responden como primera opcién para resolver sus
dudas. Mayoritariamente, los usuarios intentan encontrar la
informacién por si mismos antes de usar el servicio Pregunte:
las bibliotecas responden. También se ha mejorado ligeramente
en este aspecto: en 2004 el 10,65 % de los encuestado usaba
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este servicio de referencia como primera opcién, 2,5 % menos
que ahora.

Una informacién importante se deriva de esta pregunta,
ya que un elevado porcentaje de los usuarios del servicio lo
emplearon al no encontrar por si mismos la respuesta a sus
demandas de informacién.

7. ;Como valora los recursos en linea que ofrece el servicio para buscar informacion sin la ayuda de un bibliotecario?

Muy utiles

150

Utiles

239

Poco utiles

52

No los ha usado nunca

9

TOTAL

450

300
250
200
150
100

50

Muy dtiles Utiles

VALORACION DE LOS RECURSOS EN LINEA

Poco (tiles

Mo los ha usado
nunca

Solo 9 de ellos (un 2 %) no los ha utilizado nunca. El 53 %

La seleccién de recursos que incluye la pdgina de Pregunte:

las bibliotecas responden, una practica cada vez mas en desuso
en todo tipo de paginas web, estd muy bien valorada por
parte de los usuarios.

de los encuestados los considera «Utiles» y un 33 %, «Muy
utiles». Solo un 12 % los considera «Poco utiles», porcentaje
al que habria que afiadir el 2 % que no los ha utilizado nunca.

8. ¢ Tuvo algiin problema de conexién con el servidor de Pregunte?

Si 24
No 425
Vacia 1
TOTAL 450
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PROBLEMAS CON EL SERVIDOR

= 5i

= No

Los problemas de conexién con el servidor parecen no haber
sido un problema a la hora de realizar una consulta, ya que el
95 % indica que no hubo fallos en la conexién.

En 2004, el 14,35 % de los encuestados manifestaba haber te-
nido problemas de conexién. La proporcién ha descendido al 5 %.

En estos afios las prestaciones de la tecnologia y las redes
de comunicacién han evolucionado, redundando en la mejora
del servicio.

9. ¢En lineas generales, como valoraria el servicio Pregunte: las bibliotecas responden?

Muy util

223

Util

192

Poco util

33

Vacia

2

TOTAL

450

VALORACION GENERAL DEL SERVICIO

= Muy Gtil
s Util

= Poco atil

La gréfica es elocuente: en opinién de sus usuarios, el ser-
vicio sigue siendo 1til o muy util. Un 50 % de los encuestados
opinan que Pregunte: las bibliotecas responden es «Muy util»,
mientras que un 43 % lo definen como «Util». Solo un 7 %
dicen del servicio que es «Poco ttil».

La diferencia respecto a 2004 es muy pequefia: en 2004
la apreciacién «Poco util» era del 5 %, ahora es el 7 %. Las
categorfas «Util» y «Muy util» también han variado negati-
vamente, aunque de forma muy ligera: «Util» ha pasado de
39,36 % a 43 % y «Muy ttil» ha pasado del 55 % al 50 %.
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10. ;Qué mejoraria del servicio?

el resultado de esta agrupacién. En la Tabla detallada se re-
cogen todas las respuestas y el descriptor que se ha asignado
a cada una.

Es una respuesta abierta que se ha respondido 173 veces. A
cada respuesta se le ha asignado un descriptor para agrupar
las propuestas de los usuarios en grupos. La Tabla resumen es

Nada 51
Respuesta. Calidad 32
Respuesta. Tiempo 20
Respuesta. Sin respuesta 13
Otros servicios bibliotecarios 23
Marketing y promocion 15
NS/NC 7
Pagina web 5
Asignacion 2
Horario 2
Fuentes de informacion 2
Coordinacion 1

TABLA RESUMEN

Respuestas de usuarios Descriptor

La respuesta de los bibliotecarios

Respuesta. Calidad

Nada, estd genial

Nada

La posibilidad de recibir documentos adjuntos

Respuesta. Calidad

Difusion del sistema

Marketing y promocion

Posibilidad de que responda la biblioteca de la que se tienen dudas para una res-
puesta mas adecuada

Asignacion

Respuesta

Respuesta. Calidad

Mayor profundidad en las respuestas

Respuesta. Calidad

La respuesta no contestaba a la pregunta

Respuesta. Calidad

Con la experiencia que tuve, nada. Me sorprendié muchisimo, no pensaba que fue-
sen a responder a mi pregunta

Nada

La extensidn de las respuestas

Respuesta. Calidad

Estd muy bien tal como esta. No son necesarias mejoras Nada
Creo que estd perfecto Nada
Mds que mejorar el servicio, mejoraria los sitios web de las bibliotecas para que no

haya tanta necesidad de utilizar el servicio «Pregunte». Las webs de las bibliotecas Nada

son muy confusas y es dificil encontrar informacidn sobre la coleccién de libros que
tienen, las tematicas, etc.

Lo Unico que necesita el servicio es mejorar su visibilidad para que sea mas utiliza-
do y conocido

TABLA DETALLADA

Marketing y promocion
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Respuestas de usuarios Descriptor

Adquirir recursos de pago (acceso a bases de datos, enciclopedias generales, espe-
cializadas)

Fuentes de informacion

Del servicio nada, lo que ocurre es que hay en ciudades que tanto laborales como
festivos hay servicio de biblioteca publica para poder estudiar, solo con guarda ju-
rado y en Logroiio no se dispone de esa posibilidad, lo cual perjudica a opositores
y estudiantes

Nada

Que no fuera una respuesta globalizada, sino mas personalizada. En mi caso pre-
gunté si se admitian libros, novelas, etc. Y la respuesta no valié para nada porque
fue algo asi como «las de Bilbao solo con temas referentes a Bilbao». La pregunta
hacia referencia a bibliotecas publicas de Palma de Mallorca y de Asturias... y que
conteste una de Bilbao... pues no lo entiendo

Respuesta. Calidad

Sencillez en la busqueda y ayuda relevante

Otros servicios bibliotecarios

Creo que pedian una clave para copiar y pegar, pero no entraba bien y repetia. No
estoy segura, pero creo que era asf

Otros servicios bibliotecarios

Me parece un servicio excelente

Nada

Facilidad para encontrarlo en la web

Marketing y promocidn

Mejoraria en los grandes archivos nacionales que cambiaron las signaturas de al-
gunas materias archivadas, mas facilidad de acceso a las nuevas signaturas. Me ha
resultado imposible en el Archivo de la Corona de Aragén dar con algunas

Otros servicios bibliotecarios

La pagina web en euskera estda muy mal traducida. Se nota que se ha hecho con un
traductor automatico

Pagina web

El tiempo de respuesta

Respuesta. Tiempo

No lo sé NS/NC
Darle mayor difusiéon Marketing y promocién
En mi caso, nada. La respuesta ha sido rapida y eficaz Nada

El servicio me parece estupendo, pero creo que podria ser mas visible pues mucha
gente ni lo conoce, con lo Util que es

Marketing y promocién

Los recursos bibliograficos

Fuentes de informacion

Difundirlo porque muy pocos lo conocen

Marketing y promocién

Que llegaras antes en el buscador al servicio

Pagina web

Dejar de cambiar el portal de las bibliotecas de la CM

Otros servicios bibliotecarios

No solo vale el servicio por las respuestas, sino por la eficacia y cumplimiento de
llevarlas a cabo

Nada

Mayor visibilidad para la poblacién en general

Marketing y promocion

Pienso que es suficientemente bueno

Nada

En principio, creo que su funcionamiento es correcto

Nada

Mas informacidn general sobre este soporte

Marketing y promocién

Facilidad de uso

Pagina web

Velocidad y concrecion en la respuesta

Respuesta. Tiempo

Que se responda a las preguntas que se consultan. Si la pregunta le cae a una biblio-
teca de Alicante sobre una biblioteca de Asturias (como fue mi caso) y la respuesta
que se da es «se trata de un asunto de otra biblioteca, no tenemos esa informacion,
llame alli directamente», entonces la utilidad del servicio es nula

Respuesta. Calidad

Todo se puede mejorar, pero la calidad del servicio es bastante eficaz

Nada

Enhorabuena :) Realizan ustedes un servicio estupendo

Nada

Poder dar de alta los carnets online

TABLA DETALLADA (CONT.)

Otros servicios bibliotecarios
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Respuestas de usuarios Descriptor

La concrecion en las respuestas. La mayoria de las veces se remite a libros y ar-
ticulos y creo que se da una informaciéon muy general, es decir, que luego tienes
que buscarla tu. Lo ideal seria contestar a lo que se pregunta directamente. Gra-
cias

Respuesta. Calidad

No me atrevo a dar una respuesta ya que solo lo utilicé en una ocasién, pero en mi
caso la realizacidn de la soluciéon que me daban era imposible

NS/NC

En mi caso, el responsable no contestd, alegando que necesitaria una labor de do-
cumentacion muy extensa. La mayoria de respuestas que no lo necesiten se pue-
den encontrar con una simple busqueda

Respuesta.
Sin respuesta

Nadie lo conoce. Por otra parte, no hubo comunicacién, no preguntaron sobre qué
queria en realidad y la contestacion fue muy general, demasiado

Respuesta. Calidad

Esta bien asi Nada
Agilidad Respuesta. Tiempo
Solo lo he utilizado una vez y me ha resuelto la pregunta NS/NC

Mas rapidez en la respuesta. Accesibilidad mas clara a este servicio, es decir, que se
vea mas facilmente que existe este tipo de ayuda. Gracias por tratar de mejorar los
servicios prestados a los usuarios de bibliotecas

Respuesta. Tiempo

Mads rapido y mejor respuesta

Respuesta. Tiempo

No me respondieron nunca, o sea que mejoraria todo

Respuesta.
Sin respuesta

Seria mas satisfactorio para el usuario, si en el caso de preguntas concretas sobre
una biblioteca, se trasladara dicha pregunta a esa biblioteca y se le facilitara asi al
usuario una respuesta mas completa. En mi caso, hice una pregunta concreta y se
me dio una respuesta general, derivandome a mi biblioteca. Es cierto que la res-
puesta me llegd en un tiempo récord, pero no me sirvié de mucho. Gracias

Respuesta. Calidad

Mejorar la coordinacion entre los diferentes centros

Coordinacion

Poner mas horas del servicio en chat (en conexidn directa), esto permitiria a usua-
rios de América Latina poderse comunicar

Horario

Que contestaran a la pregunta, porque sigo aun sin respuesta

Respuesta. Sin respuesta

Nada en especial

Nada

Incluir a las bibliotecas publicas de la administracion general del Estado en el ex-
terior

Otros servicios bibliotecarios

Mejoraria la informacidn que aportan, he valorado que segun el idioma o la re-
gion la respuesta varia, y al igual que hay gente que me ha aportado mucha in-
formacién y que he visto su esfuerzo en ayudarme, al contrario he visto mas
«pasividad»

Respuesta. Calidad

No puedo opinar porque es la primera vez que he utilizado este sistema NS/NC
Pregunté sobre bibliotecas de Madrid y me contestd una biblioteca de Murcia. Lo Asignacion
I6gico hubiera sido que me hubieran contestado desde Madrid &

Yo diria el horario pero, como soy de Peru, entiendo la diferencia de 7 horas, asi es Horario

que, todo muy bien

Cuando preguntas por chat ya formulas la pregunta, pero te saludan y te dicen «En
qué podemos ayudarle». Eso hace repetir la pregunta o hace sentir que no se lee
la pregunta

Respuesta. Calidad

Mejor informacién para el uso cotidiano

Marketing y promocion

Que no dan temarios para oposiciones

Otros servicios bibliotecarios

Nada en especial

TABLA DETALLADA (CONT.)

197

Nada
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Respuestas de usuarios Descriptor

He tenido pocas oportunidades para mas consultas, la Unica experiencia fue muy
satisfactoria, la informacion fue completa y respondida en un tiempo muy breve.

- , . Nada
Fue de mucha utilidad y es una metodologia a tener en cuenta para otras ocasiones.
Gracias
Yo pienso que esta muy bien todo el personal que labora. Son muy atentos, por lo Nada
menos con mi persona
Me parece correcto en general Nada
Subanle el sueldo a todos, contraten mas gente, bajenle el sueldo al Ministro de
Educacion vy, si pueden, por favor creen un servicio de préstamo interbibliotecario Nada
nacional e internacional (si los de Amazon pueden, épor qué nosotros no?)
No sé si es mejorable, desconozco si es posible utilizar, para recabar informacién
de parte de los responsables en responder, otros medios ademas de Internet, otras Nada
fuentes
Dar respuesta a la pregunta planteada. La contestacidn que recibi no tenia nada que Respuesta.

ver con mi duda, no sé si por error me contestaron lo de otra persona

Sin respuesta

Que se lo curren un poco y no den respuestas estereotipadas

Respuesta. Calidad

La reclamacidn que hice versa sobre el funcionamiento del servicio interbiblioteca-
rio. La respuesta que recibi fue que la biblioteca puede determinar cdmo quiera la
modalidad en que se da el préstamo (como lectura en sala o como préstamo para
casa). Insisti en decir que no es justo e igual el tratamiento que reciben los lectores
de la propia biblioteca y los lectores de bibliotecas de fuera de la comunidad (solo a
los lectores de la comunidad de la biblioteca se les da el permiso de llevar el libro a
casa, a los de fuera no). Somos lectores de la misma red de bibliotecas publicas del
Estado y el servicio que se les presta debe ser igual

Otros servicios
bibliotecarios

Para mi es perfecto Nada
Considero que el servicio funciona correctamente Nada
Estd bien como esta. Muchas gracias! Nada

Mayor rapidez en la respuesta

Respuesta. Tiempo

Mejorar la rapidez o informar del tiempo de espera en chat. Quizas serd mejor el
correo electrénico

Respuesta. Tiempo

El acceso al catdlogo de libros por titulo me parecié algo complicado

Otros servicios
bibliotecarios

Quiza ampliarlo a mas bibliotecas, por lo demds es todo muy completo

Nada

AUn no he tenido respuesta en la segunda pregunta

Respuesta.
Sin respuesta

Los profesionales que atienden no siempre siguen el protocolo que se establece en
el manual de Pregunte cuando responden en el chat. No dedican tiempo suficiente
a aclarar la pregunta

Respuesta. Calidad

Mas celo en buscar soluciones, entre tantos bibliotecarios y bibliotecas tiene que
haber mas respuestas positivas, no basarse solamente en lo que se encuentra en la
red, de lo que hay publicado u otros publican, se debe contactar con arquitectos,
catedraticos, otras catedras para que den su solucion a lo que se busca, pues de lo
que hay editado y archivado existe mucha discordia, en fechas, lugares, opiniones.
No obstante es un buen servicio, que yo siempre recomiendo

Respuesta. Calidad

Que las respuestas estuviesen mas basadas en bibliografia que en busquedas de in-
ternet

Respuesta. Calidad

Mayor difusién. Muchos usuarios no lo conocen

TABLA DETALLADA (CONT.)

Marketing y promocion
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Respuestas de usuarios Descriptor

La publicidad del mismo. Yo lo conozco por haber sido alumno de un mdster en bi-
bliotecas digitales. Ni siquiera en el grado de Informaciéon y Documentacién se nos
hizo saber de su existencia. Ademas, cuando desde el CCB se tuitea acerca del ser-
vicio, se lanzan mensajes demasiado generales (étienes alguna pregunta? La gente
ya tiene Google y lo usa para hacer preguntas, hay que diferenciarse de él) que
son leidos por personas que siguen dicha cuenta (bibliotecarios, bibliotecas, otros
profesionales del sector, y algunas instituciones). Deberian lanzarse mensajes mas
concretos, como ejemplos de preguntas (o incluso tener un Twitter especifico de la
cuenta que utilice hashtag y dar la posibilidad de avisar también por redes sociales
«buscando» o incitando al agradecimiento en ellas para que los contactos de esta
persona los lean)

Marketing y promocion

Que no solo indicaran libros en los que se encuentra la posible respuesta, sino tal
vez algun fragmento del mismo en el que se indique la informacién solicitada, por
supuesto junto con la ficha bibliografica para poder investigar mas

Respuesta. Calidad

Nada, pero echo en falta una mayor digitalizacion de la prensa escrita

Nada

Que recibieras siempre respuesta

Respuesta. Sin respuesta

Web mas amigable e intuitiva

Pagina web

Responder todo, incluso si no hay respuesta a la solicitud. Indicar eso en la respuesta.

Respuesta. Sin respuesta

Mayor cobertura a toda la red de bibliotecas de Madrid

Otros servicios bibliotecarios

Nada, es correcto

Nada

Deberian contestar. Mi problema fue que solo contestaron una vez de las cuatro o
cinco que he preguntado

Respuesta.
Sin respuesta

Hice la misma pregunta a varias bibliotecas. Unas fueron muy serviciales, en otras
parecia que la persona encargada no tenia ganas de responder

Respuesta. Calidad

En mi caso personal, no me proporcionaron la informacion solicitada, pregunté
sobre bibliotecas en las que podia hacer donacidn de revistas cientificas y la res-
puesta fue que eso dependia de cada biblioteca. Supongo que no tenian esa in-
formacién, pero en mi caso no me ayudd. Aunque siempre es de agradecer un
servicio en linea

Respuesta. Calidad

iLa verdad es que no puedo decir mds que gracias por esta iniciativa!

Nada

Con las mejoras que han introducido en la pagina web creo que por el momento el
servicio es perfecto. Gracias

Nada

La respuesta un poquito mds rapida

Respuesta. Tiempo

Tiempo de respuesta

Respuesta. Tiempo

Rapidez en la respuesta

Respuesta. Tiempo

Mas rapidez en contestar y mas flexibilidad para exponer el tema

Respuesta. Tiempo

La dificultad para encontrar y poder usar los archivos publicos

Otros servicios bibliotecarios

Boletines informativos sobre novedades y temas de actualidad

Otros servicios bibliotecarios

Difundirlo y promocionarlo mucho mas

Marketing y promocion

Las respuestas, la mayoria son muy genéricas y excesivamente breves, no dan op-
cién a réplica

Respuesta. Calidad

Respuestas mas concretas. Por ejemplo, no remitirme a otras fuentes

Respuesta. Calidad

El Estado deberia recuperar buena parte de las competencias transferidas a las CC.
AA. en materia de Educacién, Cultura y Deporte. Esto ayudaria a solucionar el pro-
blema del separatismo (yo soy de la provincia de Barcelona). Creo que esta reflexion
puede ser Util para mejorar cualquier servicio de los que presta el Estado

TABLA DETALLADA (CONT.)

Otros servicios bibliotecarios
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Respuestas de usuarios Descriptor

Un servicio «especial» cuando no tienen respuesta Respuesta. Calidad
Ampliar a otros canales de comunicacidn como redes sociales Otros servicios bibliotecarios
Es una opcidon muy completa Nada

Nada en especial Nada

Que las preguntas vayan dirigidas a bibliotecarios mds especializados en la materia

, . Respuesta. Calidad
gue se pregunta, de esa manera la respuesta tendria mayor calidad P

Mayor celeridad en la respuesta Respuesta. Tiempo
Mayor informacidn acerca de las instalaciones en la pagina web. El servicio es co- Nada

rrecto y no afiadiria nada especial

Nada. Me parece correcto Nada

No. Me parece genial Nada

Nada. Quizas cuando tenga mas experiencia como usuario encontraria algo que me- Nada

jorar, pero ahora todo esta bien

Hice uso de «Pregunte, las bibliotecas responden»: me hubiese gustado una res-
puesta mas resolutiva y directa; me ayudo a buscar una solucion pero derivandome Respuesta. Calidad
a otro organismo; inverti mas tiempo del que hubiese deseado

Sinceramente lo veo bastante completo Nada
Todo esta bien Nada
La respuesta fue muy escueta Respuesta. Calidad
La agilidad en la respuesta Respuesta. Tiempo
La calidad del mismo Respuesta. Calidad

No me respondieron a una pregunta sobre propiedad intelectual relacionada con
las bibliotecas que les formulé dos veces hace dos o tres de meses. Entiendo que
no es su mision responder a toda clase de preguntas que les formulan sus usuarios, Respuesta. Calidad
pero habria agradecido que, al menos, me respondiesen que no podian ayudarme.
No obstante, me parece un servicio muy util y digno de encomio

Que al buscar un libro, apareciera un registro, en vez de varios para un mismo libro | Otros servicios bibliotecarios

Que sea menos burocratica Otros servicios bibliotecarios
Me parece muy correcto y util Nada

Podria ser interesante un apartado que recogiese semanalmente algunas de las

preguntas enviadas por los usuarios y sus respectivas respuestas, agrupadas por Pagina web
temadticas

Si se trata de imprimir documentos, mas agilidad Otros servicios bibliotecarios

Mejorar las herramientas de la pagina web, en concreto la de la pagina de deside-
ratas. Tardan en contestar, en muchas ocasiones deniegan sin saber el motivo del | Otros servicios bibliotecarios
porqué y no puedes borrar los datos obsoletos (cosas aprobadas o denegadas), etc.

La rapidez Respuesta. Tiempo
El tiempo de respuesta Respuesta. Tiempo
Respuesta.

Algunas preguntas no fueron respondidas y deberian orientar dénde buscarlas .
Sin respuesta

Mejor promocidn en las bibliotecas Marketing y promocion

Considero este espacio muy Uutil Nada

Dado que me comunico desde Argentina, envio mis inquietudes con dias de antela-
cién estimando el tiempo que les lleva en buscar, localizar y procesar determinada
informacion pero recibo las respuestas en tiempo y forma a mis necesidades, por

tanto el servicio de respuesta me resulta oportuno

Nada

TABLA DETALLADA (CONT.)
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Respuestas de usuarios Descriptor

Todo bien Nada
Mi busqueda de un articulo del afio 1948, la resolvieron muy bien; no hice mas pe- Nada
ticiones por lo que no conozco aspectos mejorables. En mi caso fue perfecto

Seguid asi Nada

Funciona bien, no asi la wifi de las bibliotecas a las que acudo o no existen en centro
de mayores donde soy voluntaria y no puedo explicar las tablets que me traen

Otros servicios bibliotecarios

No se me ocurre. Hace meses que no lo uso

Nada

Cumple a cabalidad con el servicio al usuario

Nada

A veces, como respuesta me remiten a enlaces donde estd la informacidn. Preferiria
que esto se usara menos y me dieran la respuesta directamente. También pondria
mas personal en el servicio para poder dar respuestas mas especializadas

Respuesta. Calidad

| was delighted with the prompt advice | received, enabling me to make the most of
my time for research during a visit to Palma de Mallorca

Nada

Tiempo de respuesta

Respuesta. Tiempo

Creo que estd bien como esta Nada

La visibilidad Marketing y promocion

No lo he utilizado tanto como para opinar al respecto NS/NC
Respuesta.

En mi caso, no me respondieron a la pregunta que realicé

Sin respuesta

La inmediatez de las respuestas

Respuesta. Tiempo

Que se mantenga... porque da seguridad saber que hay un lugar donde puedo re-
currir

Nada

No tengo ahora una idea

NS/NC

Darlo mas a conocer porque mucha gente no sabe que existe

Marketing y promocién

La busqueda en la web

Otros servicios bibliotecarios

De momento, nada

Nada

Me gustaria que fuera la contestacidon en ese mismo dia, ya que me senti un poco
apurada

Respuesta. Tiempo

Un trato un poco mas amable

Respuesta. Calidad

La rapidez y que no sean tan escuetos en la respuesta. Gracias

Respuesta. Tiempo

La rapidez

Respuesta. Tiempo

Dado que Unicamente lo he usado una vez y ha sido satisfactorio, no tengo mucho
que aportar

NS/NC

Tal vez algun link que lleve directamente a un programa que he necesitado (en mi caso)

Otros servicios bibliotecarios

Que contestaran a la pregunta, porque sigo aun sin respuesta

Respuesta.
Sin respuesta

. e . . Respuesta.
Al f | h .
gunas preguntas por fines politicos no han sido respondidas i s
No tengo sugerencias Nada

La accesibilidad a los ejemplares disponibles

Otros servicios bibliotecarios

A veces no me han respondido

Respuesta.
Sin respuesta

Asesoramiento personalizado para encontrar el camino correcto y poder resolver
mi consulta

Respuesta. Calidad

En principio, nada que destacar, ya que lo he utilizado una sola vez

TABLA DETALLADA (CONT.)
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11. Edad
<15

16-25

45

26-35

71

36-50

157

51-65

90

>65

29

Vacia

55

TOTAL

450

200

150

100

<15 16-25 26-35

EDAD DE LOS USUARIOS

: III :
- 1 -

36-50

51-65 =6 Vacia

Un dato fundamental para determinar el perfil de los usua-
rios es la edad. En 2004 el servicio se usaba sobre todo por
jovenes de 21 a 30 afios y adultos de 31 a 40, mientras que a
partir de los 41 afios el servicio se usaba menos.

12. Nivel de estudios

La relacién entre nivel de estudios y uso del servicio estd
clara: a mayor nivel académico, mayor acceso a contenidos
culturales y cientificos y mayor uso de este servicio.

Catorce afios después, el grupo mayoritario corresponde a
los que tienen de 36 a 50 afios; es decir, los mismos usuarios, que
han crecido. Es importante focalizar la promocién del servicio en
la poblacién joven para asegurarnos la renovacién de usuarios.

Universitario 343
Secundaria 67
Primaria 6
Otros 30
Vacia 4
TOTAL 450

1%

NIVEL DE ESTUDIOS DE LOS USUARIOS

= Universitario

= Secundaria
Primaria

= Otros

= Vacia




13. ;Qué tamario tiene la poblacién en la que vive?

Menos de 400 4
400-2000 15
2000 - 5000 28
5000 - 20 000 48
20 000 - 100 000 89
100 000 - 500 000 106
Mas de 500 000 155
Vacia 5
TOTAL 450

6 - EVALUACION DEL SERVICIO

Se han recibido mas encuestas de usuarios residentes en ciu-
dades grandes. A mayor numero de habitantes, mayor nad-
mero de encuestas recibidas.

180
160
140
120
100

400 a
2.000

2.000 a
5.000

Menos de
400

TAMANO DE POBLACION
DE RESIDENCIA DE LOS USUARIOS

80
60
40 I
20
A .

5.000 a
20.000

Mas de Vacia

500.000

20.000 a
100.000

100.000 a
500.000

6.2. ENCUESTA A BIBLIOTECARIOS

Para conocer el perfil de los profesionales que trabajan en
Pregunte: las bibliotecas responden se opt6 por confeccionar
una encuesta en la que a través de 50 preguntas se recogieran
datos sobre las personas que estan al cargo del servicio (cate-
goria laboral, formacién, etc.), dedicacién al servicio (parcial,
total), formacién (biblioteconomia, fuentes de informacién,
etc.), procedimientos (metodologia, recursos, etc.), servicio
(organizacién, orientacién, sistema, documentacién, etc.),
calidad (servicio, respuestas), reformas (chat, documentos
adjuntos, etc.) y opinién (problemas, difusién, etc.).

El cuestionario se envié a un total de 161 bibliotecarios
y se han recibido en total 93 encuestas respondidas. Ello su-
pone que tenemos una muestra del 57,76 %, lo que representa
practicamente que solo la mitad de los profesionales partici-
paron. Una participacién, a nuestro juicio, un poco escasa.

Los datos concretos de la encuesta y sus resultados se ex-
ponen a continuacién, indicando pregunta a pregunta los re-
sultados porcentuales y algunos comentarios sobre los datos
mds significativos, los cuales no se valoran en este apartado.
El analisis de todos los resultados se hace en el capitulo 9 de
este estudio.
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1. ;Qué categoria profesional tiene?

Grupo Al 18
Grupo A2 49
Grupo C 16
Otros (indique cual): 10
TOTAL 93

CATEGORIAS PROFESIONALES

= Nivel A1
» Nivel A2
= Nivel C
= Otros
Otros (indique cual): Respuesta abierta (resultados): 10
Grupo III de personal laboral Asistencia técnica
C1 C2
Técnico de Biblioteca Grupo II
Técnico de Biblioteca Grupo 2
B Personal laboral Grupo II

Mas de la mitad de los encuestados (52,68 %) pertenece al Grupo A2 (antiguo B), el 19,35 % al Grupo Al y el 17,20 % al
grupo Cy categorias inferiores.

2. s Cudnto tiempo lleva usted en el servicio Pregunte? Esta pregunta se presenta de forma abierta, por favor responda brevemente.

<1afio 15
Entre 1y 2 afios 17
Entre 2 y 5 afios 11
Entre 5y 10 22
Entre 10y 16 25
Vacia 3

TIEMPO EN EL SERVICIO

= < 1afio

= Entre 1y 2 affios

= Entre 2 y 5 afios

= Entre 5y 10

= Entre 10y 16
Vacla
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El mayor porcentaje (26,88 %) corresponde a la franja entre Se observa un alto porcentaje de personas que llevan
10 y 16 afios; el 23,65 % entre 5 y 10 afios; el 18,27 % entre  en el servicio menos de un afio, debido a las ultimas
1y 2 afios; el 16,12 % menos de un afio y el 3,22 %, no  incorporaciones.

contesta.

3. ¢Cudl es su responsabilidad en su biblioteca en relacion al servicio Pregunte?

Coordinacion de equipo 2
Coordinacion y resolucion de preguntas 19
Resolucidn de preguntas 69
Resolucidn de preguntas y apoyo a la coordinacion

Apoyo 3
TOTAL 93

RESPONSABILIDAD

= Coordinacidn de equipo

= Coordinacidn y resolucidn
de preguntas

= Resolucion de preguntas

. Apoyo

La mayoria (74,19 %) tiene como responsabilidad dentro  servicio; el 2,15 %, coordinacién y el 0 %, resolucién y apoyo
del servicio la resolucién de preguntas exclusivamente; el  ala coordinacién.
20,43 %, la coordinacién y resolucion; el 3,22 % es apoyo al

4. Indique de qué modalidad de respuesta se ocupa habitualmente

Correo electrdnico 42
Chat 29
Ambos 21
Vacia 1
TOTAL 93
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MODALIDAD DE SERVICIO

= Comeo electrénico
= Chat
= Ambos

Vacia

E145,16 % se ocupa de la modalidad de correo electrénico; el
31,18 % de la modalidad chat; el 22,58 % de ambas modali-
dades y un 1,07 %, no sabe.

Es significativo el hecho de que hay un porcentaje bajo de
profesionales que se ocupa de ambas modalidades dentro de
la referencia virtual.

5. ¢Ha participado en cursos de formacion relacionados con el servicio Pregunte?

Si 75
No 18
TOTAL 93

La formacién en fuentes de informacién y métodos de recu-
peracién es muy valorada por los profesionales que atienden
Pregunte: las bibliotecas responden, como no podria ser de otra
manera. La gran mayoria (80,64 %) ha participado en cursos
de formacién y el resto (19,35 %) no lo ha hecho.

PARTICIPACION EN CURSOS

6. ;Qué tipo de formacion con la que actualmente no cuenta cree necesaria para mejorar su participacion en el servicio?

Fuentes informacién
Fuentes de informacién actualizada

Fuentes de informacién especializadas y gratuitas en
internet

Curso actualizado sobre recursos y fuentes de
informacién

Apoyo instantdneo para las dudas

Formacién para resumir lo esencial de la informa-
cién sin que haya problema con el limite de caracteres
establecidos

Algtn breve curso on line

Saber dénde buscar

Formacién amplia de todo el programa
Consulta bases de datos

Manejo y conocimiento de fuentes de informacién
digitales

Refuerzo sobre la base de conocimientos local y/o
global de la herramienta QuestionPoint (consulta e
incorporacién de nuevas consultas modelo)

Formacién para la resolucién de casos tutorizada
presencialmente

Evaluacién de recursos electrénicos

Mejor conocimiento de busquedas en Google. No dis-
ponemos de busquedas avanzadas en Dialnet y no es-
tamos suscritos a bases de datos



Busqueda en bases de datos, formacién de usuarios
Uso de fuentes de informacién avanzado

Busqueda en bases de datos, formacion de usuarios
Las colecciones digitales en la biblioteca

Valoracién de recursos de referencia y cémo utilizarlos
Curso completo de bases de datos

Mas cursos sobre recursos de informacién en internet

Por las preguntas que se han producido ultimamente,
tal vez algo sobre Psicologia y Comunicacién. Un curso
actualizado de «Fuentes de informacién» o simple-
mente que algunas personas tengamos la oportunidad
de recibir el curso de preparacién a Pregunte, que fue
en marzo o abril de 2015

Continuar actualizando y mejorando el servicio me-
diante cursos relacionados con fuentes de informacién
general y especializada

Quiza entender méasy conocer mejor la pagina de Ques-
tionPoint; aprender un poco mas a navegar por ella

Bases de datos internacionales

Recursos informativos sobre materias cientificas y
Economia

6 - EVALUACION DEL SERVICIO

Creo que la formacién que nos dan es la adecuada

Cursos o talleres presenciales donde podamos poner
en comun todos los participantes las dificultades y
adoptar criterios comunes de respuesta

Actualizacién en la busqueda de recursos de informa-
cién en internet, con especial hincapié en los temas
cientificos y técnicos. «Talleres de estilo» para conse-
guir una respuesta mas homogénea

Informacién y referencia on line. Literatura gris on line.
Recursos de informacién especializados. Uso de los
recursos de informacién (base de conocimiento) del
propio servicio

Mas herramientas de busqueda. Cémo interactuar mas
con los compatieros, conectados o no. Cémo transferir
una pregunta demasiado especifica a alguien mas es-
pecializado. Cémo usar las herramientas que hay dis-
ponibles en la web del servicio

Si entramos en la modalidad de chat, tendriamos que
tener una formacién mads especializada en bases de
datos

Coémo estdn organizadas las bibliotecas, centros de do-
cumentacién y archivos en el Estado Espatiol

Legislacién

. . .. . . |
7. ¢ Qué modalidad de formacién considera mds adecuada?

En linea 55
Presencial 36
E159,13 % considera «En linea» como la modalidad més ade- Vacia 2
cuada de formacion, el 38,70 % la modalidad «Presencial» y el TOTAL 93

2,15 % no sabe.

MODALIDAD DE FORMACION MAS ADECUADA

2%

\

= En linea
= Presencial

= Vacia

8. ;Qué fuentes de informacion emplea principalmente para la resolucién de las consultas?

Indistintamente internet y la coleccién de referencia propia 42
Fundamentalmente internet 50
Vacia 1
TOTAL 93

207
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FUENTES DE INFORMACION EMPLEADAS

= Indistintamente internet
y la coleccidn de referencia propia

= Fundamentalmente intermeat

= Vacia

El 53,76 % de los encuestados utiliza fundamentalmente
internet como fuente de informacién; el 45,16 % utiliza in-
distintamente internet y la coleccién de referencia propia,
y el 1,0 % no sabe.

Hay una variacién ostensible en esta respuesta en com-

paracién con la encuesta de 2004®; actualmente internet
impera como fuente principal de informacién, como era de
esperar.

9. ¢Cémo valora la documentacién (manuales, clasificacion, normativas, etc.) de que disponen las bibliotecas participantes en Pre-

gunte: las bibliotecas responden?

Excelente

6

Buena

45

Normal

23

Suficiente

10

Escasa

6

Vacia

3

TOTAL

93

VALORACION DE LA DOCUMENTACION

Excelente
w Buena
= Normal
= Suficiente
Escasa

= Vacia

El 48,38 % valora como buena la documentacién de que dis-
ponen las bibliotecas de Pregunte; el 24,73 % la valora como
normal; el 10,75% la valora de forma excelente y el mismo
porcentaje la considera insuficiente; el 3,22 % no sabe.

Un servicio cooperativo necesita documentos que mar-
quen los procesos que se deben seguir e instrumentos que

unifiquen los criterios. En Pregunte existen una serie de
materiales (manual de procedimiento, manual técnico,
clasificacién, etc.) que apoyan el trabajo de los biblioteca-
rios referencistas; sin embargo, la opinién sobre esta do-
cumentacién es muy dispar, como puede observarse en los
resultados.



Normativas
Protocolo atencién usuarios

Recibi una formacién inicial y no he buscado
documentacién

Informacién on line estructurada de normativas de
toda la administracién de la Comunidad de Madrid

Algunas fuentes en internet fuera de las catego-
rias existentes, por ejemplo, «Hogar y bricolaje» o
«Manualidades»

Actualizacién de fuentes de informacién, links actuali-
zados con los servicios mas destacados que ofrecen las
bibliotecas

Informacioén técnica de Biblioteconomia
Recursos especializados clasificados por 4rea temdtica

No se considera necesario incorporar documentacién
adicional

De cara a los usuarios, por el momento, me parece que
la documentacién elaborada por el Grupo de Trabajo
de Referencia Virtual es suficiente (informacién ge-
neral, funcionamiento del servicio en linea y por co-
rreo electrénico, consejos para preguntar y recursos
en linea). En lo que se refiere a la documentacién de
trabajo interna también me parece completa y actuali-
zada en estos momentos

Acceso a bases de datos especializadas de forma
gratuita

Uniformidad en las respuestas
Documentaciéon sobre enlaces actualizados

Seria muy util una recopilacién de normas internas de,
al menos, las diferentes redes de bibliotecas. Hay mas
de un 50 % de consultas referidas a esos asuntos. Y el
trafico de redirigidas se podria reducir considerable-
mente si tuviéramos esa referencia que, en bastantes
ocasiones, no aparece en las webs correspondientes

No se me ocurre ninguna. Estd completisima

6 - EVALUACION DEL SERVICIO

10. s Qué documentacién considera que deberia elaborarse para incorporarla a la hasta ahora existente?

Videos tutoriales

En el caso del chat, creo que haria falta una serie mas
amplia de recursos para la resolucién rapida de pre-
guntas en diversos campos, ademads de poder dar unas
referencias a los usuarios para que sigan profundi-
zando en los temas que les interesan

Formacién de usuarios en el uso del servicio Pregunte

Contenido de los cursos, repositorio de fuentes de in-
formacién recomendadas por los comparieros/as

Manuales de internet y paquetes ofimaticos
Formacién de usuarios en el uso del servicio Pregunte
Actualizaciones

Documentacién sobre informacién local de las dis-
tintas comunidades

Guias de recursos que expliquen con ejemplos resolu-
ciones de preguntas que se hacen alo largo del afio por
los usuarios

Directorios actualizados
No es necesario elaborar mas documentacién

Seleccién de fuentes de informacién actualizadas en
internet para los bibliotecarios

Algun elemento mads para el marketing: tarjetas, mar-
capéginas, etc.

No conozco la existente o no tengo acceso a ella. Ne-
cesitamos algun repositorio o catdlogo de recursos on
line especializados. Boletin con novedades o actualiza-
ciones de este repositorio

La documentacién estd en inglés; si la hay en espariol,
no se encuentra con facilidad

Acceso a nuevas bases de datos
Apertura a bases de datos cerradas
Fuentes de informacién locales

Protocolo de los participantes

11. sEstd de acuerdo con las limitaciones (preguntas que no se admiten) realizadas en los tipos de preguntas que se permiten formular?

|
Deberia permitirse todo tipo de preguntas 1

Habria que replantear las limitaciones

Las limitaciones son oportunas

Vacia

TOTAL
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OPINION SOBRE LAS LIMITACIONES

= Deberia permitirse todo tipo
de preguntas

= Habria que replantear las
limitaciones

n Las limitaciones son
oportunas

Vacia

La gran mayoria (el 81,72 %), considera que las limitaciones El «<Manual de instrucciones y procedimientos» de Pre-
de preguntas son oportunas; el 16,12 % opina que conven-  gunte ofrece ejemplos de tipos de preguntas que no deben
dria replantearlas y el 1,07 % que deberia permitirse todo  ser admitidas (cuestiones hipotéticas, investigaciones cienti-
tipo de preguntas. Un 1,07 % no opina. ficas, cuestiones médicas, etc.).

12. ;Considera que la informacion que se solicita actualmente a los usuarios en las encuestas de valoracién de Pregunte: las bibliotecas
responden acerca de su grado de satisfaccion del servicio es suficiente?

SIS La respuesta es practicamente unanime entre los profesio-
nales: el 84,94 % responde que si es suficiente la informacién
No 11 que se solicita a los usuarios en las encuestas de valoracion; el
Vacia 3 11,82 % responde que no y el 3,19 % no responde o no sabe.

INFORMACION DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

n 5i
= No

= Vacia
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13. ;Cémo valora la coordinacién del servicio Pregunte: las bibliotecas responden desde el MECD?

Excelente 21
Buena 52
Normal 13
Suficiente

Mala

Vacia

TOTAL 93

VALORACION DE LA COORDINACION

1% q9¢

= Excelente

= Buena

= Normal

= Suficiente
Mala

= Vacia

En sus respuestas el 78,49 % de los profesionales opina que

es buena o excelente; concretamente el 55,91 % valora como
buena la coordinacién; el 22,58 % piensa que es excelente; el
13,97 % la valora como normal; el 5,37 % como suficiente; el

1,07 % opina que es mala y el mismo porcentaje no contesta.

Un servicio cooperativo debe estar coordinado. En esta

pregunta se queria conocer la impresién de los profesionales
de este servicio de referencia acerca de la coordinacién por
parte del Ministerio.

14. ;Cémo valorala actividad del Grupo de Trabajo de Referencia Virtual en la mejora del servicio Pregunte: las bibliotecas responden?

Desconozco su actividad 44
Positivamente 46
Negativamente 2
Vacia 1
TOTAL 93

El 49,46 % valora positivamente la actividad del Grupo de
Trabajo; el 47,31 % desconoce su actividad; el 2,15 % la valora

negativamente y el 1,07 % no sabe.

VALORACION DEL GRUPO DE TRABAJO

= Desconozoo
su actividad

= Positivamente

= Negativamente

= Vacia
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15. ;Cémo valora la utilidad de los «Recursos de informacién» incorporados al servicio Pregunte: las bibliotecas responden para que
los usuarios encuentren informacién sin intermediacién de un bibliotecario?

Muy util

15

Util

35

Interesante

32

Poco util

9

Totalmente innecesaria

0

Vacia

2

TOTAL

93

UTILIDAD DE LOS RECURSOS DE INFORMACION

= Muy atil

= Util

= Interesante
= Poco util

= Vacia

En la actualidad, la mayoria (88,15 %) de los profesionales
también opina de forma positiva (muy util, util e intere-
sante); en concreto, el 37,63 % considera ttiles los recursos
de informacién de acceso abierto en Pregunte: las bibliotecas
responden para facilitar y apoyar la autonomia de los usua-
rios en las busquedas; el 34,40 % lo considera interesante;
el 16,12 % muy util; el 9,67 % poco util; el 2,15 % no sabe y
nadie opina que sea totalmente innecesario.

En la encuesta de 2004 (op. cit.); el 94,9 % de usuarios
opinaba positivamente (interesante, necesaria o urgente)
sobre abrir esta posibilidad en la aplicacién, y actualmente
el 86,44 % (sumando las respuestas de muy ttiles y utiles)
valora positivamente su inclusién.

16. sSuele utilizar los «Recursos de informacioén» como herramienta de respuesta?

Habitualmente

13

Ocasionalmente

61

Nunca

18

Vacia

1

TOTAL

93
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USO DE LOS RECURSOS DE INFORMACION

= Habitualmente
= Dcasionalmente
= Nunca

Vacla

Solo el 13,97 % de los profesionales utiliza habitualmente La respuesta a esta pregunta se contradice con la res-

los recursos de informacién, el 65,59 % los utiliza ocasional-  puesta dada anteriormente. Los profesionales valoran posi-

mente, el 19,35 % no los utiliza nunca, el 13,97 % los utiliza  tivamente estos recursos como medio para facilitar la auto-

habitualmente y el 1,07 % no sabe. nomia de los usuarios en las busquedas, pero no los utilizan
en sus propias busquedas. Algo falla.

17. ;En qué materias o dreas de conocimiento considera que el MECD deberia contratar recursos electrénicos de referencia para las
bibliotecas participantes en Pregunte? (Indique cudles)

Tecnologia

Ciencias

Tal vez en aquellas materias que no son tan frecuentes en la informacidn bibliografica propiamente dicha (ejem-
plos: nombres de calles, premios deportivos, etc.)

Biblioteconomia, por ser uno de los principales temas por los que preguntan

Ciencias Sociales

No considero que necesite contratar nada especifico por la variedad de materias preguntadas

Generales

Mas acceso a fuentes de informacidn, acceso a bibliotecas privadas, CSIC, bases de datos de universidades, acceso
a hemerotecas de publicaciones periddicas que actualmente no son libres, etc.

Enciclopedias

Informatica y nuevas tecnologias

No tenemos que perder de vista el caracter general de la biblioteca publica a la hora de poder seleccionar recur-
sos digitales como revistas electrdnicas, libros electrénicos, bases de datos de referencia (biografias, diccionarios,
directorios, enciclopedias, etc. o recursos electronicos audiovisuales, por lo que entre las materias en las que se
deberian contratar recursos estan Ciencias Sociales, Economia y empresa, Administracion, Legislaciéon y Politica y
Lenguas y Literatura)

Educacion y Ciencias Sociales, son las dreas donde mds preguntas se reciben

Legislacion

Acceso a bases de datos a texto completo mas especializadas

Areas de oposiciones

No sé, quizas una base de datos legislativa, aunque el uso creo que seria insuficiente para que resultase rentable.

Derechos de autor
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|
En estadisticas, bibliotecas, normalizacion...

Derecho, Ciencia, Tecnologia, Medicina, Ciencias Sociales

Legislacion e informatica

Derecho, Ciencia y Tecnologia, Ciencias Sociales, Medicina

Actualizacion en todas las areas

En temas de salud

Revistas

No estoy seguro, lo siento

Bases de datos internacionales

Arte, Legislacidon, Economia y empresas

Bases de datos de biografias. Bases de datos de prensa

Legislacion, Medicina, Historia

Archivos virtuales

En bases de datos de revistas cientificas

Biografias

En el tema de hemeroteca historica
|

CONTINUACION

18. ;s Considera que la autosuficiencia de los usuarios para buscar informacién disminuye la utilidad de Pregunte en la actualidad?

Si 62
No 31
TOTAL 93

AUTOSUFICIENCIA DEL USUARIO DISMINUYE LA UTILIDAD
DE PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

S

= No

Ante esta cuestion los resultados son los siguientes: la gene- Una delas posibles causas de la disminucién en el uso de Pre-
ralidad, el 66,66 %, considera que la autosuficiencia de los  gunte podria ser que los usuarios de internet cada vez son mas
usuarios en la busqueda de la informacién disminuye la uti-  autosuficientes y resuelven sus dudas por si mismos. Entonces,
lidad del servicio en la actualidad; por el contrario, el 33,33 %  un servicio como este deja de ser tan 1til, ya que los propios
considera que no disminuye dicha utilidad. usuarios encuentran solucién a sus demandas informativas.



19. sComo valoraria la utilidad de Pregunte en la actualidad?
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Poco util

Uil

Muy util

Vacia

TOTAL

UTILIDAD ACTUAL DEL SERVICIO

= Poco (til
w Uil
= Muy dtil

» Vacia

El 60,21 % de quienes atienden Pregunte: las bibliotecas res-
ponden lo consideran un servicio ttil, seguido de quienes lo
creen muy util (10,75 %). El 27,95 % lo considera poco util
y el 1,07 % no sabe, no contesta. Asi pues, la mayoria de los
bibliotecarios implicados en el servicio estan convencidos de
su eficacia.

La opinién sobre si el trabajo que se estd desempefiando
es util es esencial en la valoracién del servicio. Si el servicio es
atil, la actividad realizada también lo sera y viceversa.

20. ;Utiliza la herramienta de comunicacion interna del aplicativo del servicio para comunicarse con otras bibliotecas o compartir

informacién (Foros)?

Nunca 52
Ocasionalmente 39
Frecuentemente

Habitualmente
TOTAL 93

E155,91 % de los encuestados nunca utiliza los foros internos
para comunicarse con otras bibliotecas; el 41,93 % los utiliza
ocasionalmente; el 1,07 % frecuentemente y el mismo por-
centaje habitualmente.

1% 1%

|

USO DE LOS FOROS

= Nunca
= Ocasionalmente
= Frecuentemente

= Habitualmente
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21. ;Cree que el nimero de bibliotecas participantes en el proyecto es suficiente?

Deberia ampliarse 42
Numero adecuado 47
Hay demasiadas 1
Vacias 3
TOTAL 93

E150,53 % cree que el numero de bibliotecas participantes en
el proyecto es adecuado, mientras que el 45,16 % opina que
deberia ampliarse. Solo el 1,0 7% considera que hay dema-
siadas y el 3,22 % se abstiene de opinar.

1%

-
b\
i\

NUMERO DE BIBLIOTECAS PARTICIPANTES

= Deberia ampliarse
= Nimero adecuado
« Hay demasiadas

= Vaclas

22. ;Como valoraria la calidad de las respuestas que se dan en Pregunte?

Muy buena

14

Buena

65

Normal

13

Mala

0

Muy mala

Vacia

1

TOTAL

93

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

= Muy buena
= Buena
= Narmal

= Vacia

El 69,89 % valora la calidad en las respuestas como buena; el
15,05 % la considera muy buena; el 13,97 % normal; el 1,07 %
no sabe y nadie considera que sea mala o muy mala.

La gran mayoria, el 84,94 % opina que la calidad es buena o
muy buena y de la encuesta a usuarios (apartado 6.1. de este es-
tudio), se desprende que la mayoria justifica también su utilidad.



6 - EVALUACION DEL SERVICIO

23. ;Cree que el servicio Pregunte: las bibliotecas responden es conocido fuera de la profesién bibliotecaria?

I —— La gran mayoria, el 91,39 %’ opina que es poco conocido

L5 [peies denerEe 85 fuera del ambito bibliotecario; el 5,37 % piensa que se conoce
Se conoce lo suficiente 5 lo suficiente; el 2,15 % piensa que es bastante conocido y el
Es bastante conocido 2 1,07 % no sabe.

Vacia

TOTAL 93

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO FUERA DE LA PROFESION

= Es poco conocido
= Se conoce lo suficiente
= Es bastante conocido

Vacia

24. ;Su biblioteca realiza difusién del servicio?

SRS EL 54,83 % ocasionalmente difunde el servicio a nivel del

Habitualmente 32 propio centro; el 34,40 % lo hace habitualmente; el 9,67 % no
Ocasionalmente 51 lo hace nuncay el 1,07 % no contesta.

Nunca 9

Vacia 1

TOTAL 93

DIFUSION DEL SERVICIO POR LA PROPIA BIBLIOTECA

= Habitualmente
= Ocasionalmente
= Nunca

Vacia
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25. ;A través de que medio difunde el servicio su biblioteca?

Prensa local

Carteleria dentro de la biblioteca 3
Enlace en pagina web de la biblioteca 67
Formacidn de usuarios 4
Folletos de elaboracién propia 4
Folletos impresos/electronicos remitidos por el MECD 11
Vacia 4
TOTAL 93

MEDIOS DE DIFUSION DEL SERVICIO

Carteleria dentro de la biblioteca
= Enlace en pdgina web delabiblioteca
= Formacidn de usuarios
Folletos de elaboracidn propia
= Folletos impresos/electrdnicos remitidos por el MECD

= Vack

La mayoria (72,04 %) realiza la difusién a través del enlace
al servicio en la web de la biblioteca; un 11,82 % por medio
de folletos remitidos por el MECD; un 4,30 % forma a los
usuarios; el mismo porcentaje realiza folletos de elabora-

26. ;Qué le pareceria la realizacion de una camparia
de promocién de Pregunte?

El 69,89 % opina que es necesaria una camparia de promo-
cién; el 18,27 % que es urgente dicha camparia; el 8,60 %
piensa que es innecesaria y el 3,22 % no contesta.

cién propia; otro 4,30 % no sabe; un 3,22 % realiza carteleria
dentro de la biblioteca y el 0 % utiliza la prensa local como
difusién del servicio.

Innecesaria 8
Necesaria 65
Urgente 17
Vacia 3
TOTAL 93

UTILIDAD DE UNA CAMPANA DE DIFUSION

= Innecesana
= Necesaria
= Urgente

Vacia
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27. ;Qué le parece la adaptacion del servicio Pregunte a dispositivos méviles?

Poco util 6
Util 45
Muy util 38
Vacia 4
TOTAL 93

ADAPTACION A MOVILES

= Poco atil
= Uti
= Muy atil

= Vacia

Casi el 90 por ciento de los encuestados (concretamente el
89,24 %) considera positiva (tatil o muy util) la adaptacion del
servicio a dispositivos méviles. Concretamente, al 48,38 % le

28. ;Por qué participa su biblioteca en el servicio Pregunte?

parece util; al 40,86 % muy util y solo el 6,45 % cree que es
poco util. Un 4,30 % no contesta.

Por la utilidad del servicio

19

En apoyo a los servicios cooperativos entre bibliotecas publicas

56

Difusion de la biblioteca a nivel nacional e internacional

Aprovechamiento de los recursos ofrecidos

Otros

Creo que por todo un poco, ademas de que nacié aqui

Todas las anteriores

Lo desconozco

Vacias

D|W |k |O|FL, N

TOTAL

93
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MOTIVOS POR LOS QUE SU BIBLIOTECA PARTICIPA EN
PREGUNTEN: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

= Porla utilidad del servicio

= En apoyo alos servicios cooperativos entre bibliotecas piblicas
Difusién de la biblioteca a nivel nacional e internacional

» Aprovechamiento de los recursos ofrecidos

» Creo que por todo un poco ademas de que nacid aqui
Todas las anteriores

= Lo desconozco

= Vacias

La mayoria de bibliotecas, el 60,21 %, participa en el servicio
en apoyo a los servicios cooperativos entre bibliotecas pu-
blicas; el 20,43 % lo hace por la utilidad del servicio; el 6,45
% no responde; el 5,37 % por multiples motivos (utilidad,
cooperacién, difusién, etc.); el 3,22 % desconoce el porqué; el

2,15 % opina que el motivo es difundir su biblioteca nacional
e internacionalmente y el 1,07 % por aprovechamiento de los
recursos ofrecidos. El mismo tanto por ciento, por todos los
motivos y porque Pregunte nacié en Murcia.

29. ;Qué porcentaje de la jornada laboral dedica a Pregunte cuando su biblioteca tiene turno de respuesta?

|
Toda la jornada laboral 2

Parte de la jornada laboral 32

El tiempo que tarde en responder las preguntas | 58
Vacia 1
TOTAL 93

Sobre el porcentaje de jornada laboral que se dedica al servicio,
el 62,36 % contesta que el tiempo que tarda en responder las
respuestas; el 34,40 % utiliza parte de la jornada laboral; el
2,15 % toda la jornada laboral y el 1,07 % no contesta.

TIEMPO DEDICADO AL SERVICIO

= Toda la jornada laboral
= Parte de la jornada laboral
» El tiempo que tarde en responder las preguntas

Vacia
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30. ¢Le pareceria adecuado que se pudiesen adjuntar documentos a la respuesta en ambas modalidades?

Una aplastante mayoria (88,17 %) piensa que seria adecuado
poder adjuntar documentos a la respuesta en las dos modali-
dades. Solo el 10,75 % piensa que no es adecuado y el 1,07 %

no responde.

Si 82
No 10
Vacia 1
TOTAL 93

ADJUNTAR ARCHIVOS

= 50
= No

= Vacla

Una de las modificaciones que se pueden hacer en el sis-
tema actual es la posibilidad de adjuntar documentos a las
respuestas, con la intencién de ofrecer contestaciones mas
amplias y precisas. Este punto se recalcé como posible mejora
en el informe de 2004 (op. cit.) y todavia estd pendiente.

31. Indique su nivel de satisfaccién general con su participacion en el servicio Pregunte.

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Aceptable 27
Satisfecho 48
Muy satisfecho 8
Vacia 1
TOTAL 93

E151,61 % se considera satisfecho con su participacién en el
servicio; el 29,03 %, aceptablemente; el 8,60 %, muy satis-
fecho; el 6,45 %, insatisfecho; el 3,22 %, muy insatisfecho y el
1,07 % no responde.

GRADO DE SATISFACCION GENERAL

Muy insatisfecho
Insatisfecho

= Aceptable

= Satisfecho

= Muy satisfecho

= Vacla
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6.2.1. Correo electrénico

32. ;Le parece adecuado el sistema informdtico empleado por Pregunte: las bibliotecas responden en su modalidad de correo
electronico?

El sistema actual es bueno 65
Haria cambios en el sistema actual 6
Cambiaria el sistema 2
Vacia 20
TOTAL 93

IDONEIDAD DEL SISTEMA INFORMATICO

70 65

60

50

40

30

20

20

10 6

2
) — . N
Elsisterna actual es Haria cambios en el Cambiaria el sistema Vacia
bueno sistema actual
El 69,89 % considera que el sistema informatico empleado Mas de la mitad de los encuestados estdn contentos con

por el servicio es bueno; el 21,50 % no sabe no contesta; el el sistema informético que se emplea para la recepcién de las

6,45 % haria cambios en el sistema actual y el 2,15 % cam-  preguntas, el reenvio a las bibliotecas a las que corresponde

biaria el sistema. el turno, la resolucién de las consultas y el posterior envio a
los usuarios.

33. sQué opina del servidor empleado por Pregunte: las bibliotecas responden?

I El 78’49 % opina que el Servidor tiene un funcionamiento

Tiene un funcionamiento correcto 73 correcto; el 20,43 % no responde y el 1,07 % piensa que es
Da problemas con frecuencia 0 excelente. Nadie considera que dé problemas con frecuencia.
Es excelente

Vacia 19

TOTAL 93
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Tiene un
funcionamiento
correcto

OPINION SOBRE EL SERVIDOR

19
0 1
Da problemas con Es excelente Vacia
frecuencia

34. ;Le parece suficiente el espacio disponible para responder en la modalidad de correo electrénico?

E1 39,78 % considera que deberia ampliarse el espacio dispo-

Deberia ser ilimitado 3 nible para responder en el correo; el 35,48 % opina que esta
Deberia ampliarse 37 bien tal y como est4; el 2,15 % no responde a la pregunta y el
Esta bien asi 33 3,22 % opina que deberia ser ilimitado.

Vacia 20 En esta pregunta se muestra de forma evidente la dispa-
TOTAL 93 ridad de opiniones al respecto.

3

Deberia ser limitado

ESPACIO DE RESPUESTA
37
33
20
Deberia ampliarse Esta bien asi Vacia




PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

35. sSuele derivar las consultas a otras bibliotecas cuando tratan sobre una comunidad o localidad diferente a la suya en la modalidad
de correo electrénico?

TR O casionalmente; el 51,61 % de los bibliotecarios derivan las

Siempre 1 consultas a otras bibliotecas cuando tratan sobre otra comu-
Habitualmente 14 nidad o localidad diferente; el 21,50 % no contesta; el 15,05 %
Ocasionalmente 48 lo hace habitualmente; el 10,75 % nunca deriva y el 1,07 %
Nunca 10 siempre lo hace.
Vacia 20
TOTAL 93
|
REDIRECCION DE CONSULTAS
60
50 48
40
30
20
20
14
10
10
: ||
o —
Siempre Habitualmente Ocasionalmente Munca Vacia

36. En caso de reenviar la consulta, javisa a la biblioteca correspondiente antes de hacerlo?

En caso de reenviar la consulta, el 25,80 % de los encuestados

Siempre 20 no indica si avisa a la biblioteca correspondiente; el 23,65 %
Habitualmente 11 nunca lo hace; el 21,50 % siempre lo hace; el 17,20 % ocasio-
Ocasionalmente 16 nalmente y el 11,82 % habitualmente.
Nunca 22
Vacia 24
TOTAL 93
|
AVISO DE REDIRECCION
30
24
25 22
20
20
16
15
11
10
5
0
Siempre Habitualmente Ocasionalmente Nunca Vacia
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37. ;Consulta a otras bibliotecas, participen o no en Pregunte, si cree que pueden ayudar en la resolucion de las preguntas?

Ocasionalmente

36

Frecuentemente

10

Habitualmente

11

Nunca

17

Vacia

19

TOTAL

93

40

36

30

25

20

L% ]

CONSULTA A OTRAS BIBLIOTECAS PARA RESPONDER

19
17
15
10 11
: I I
0

Ocasionalmente Frecuentemente Habitualmente MNunca Vacia

E1 38,70 % ocasionalmente consulta a otras bibliotecas si cree
que pueden ayudar en la resolucién de la respuesta, indepen-
dientemente de que participen o no en el servicio; el 20,43 %
no contesta; el 18,27 % nunca lo hace; el 11,82 % de forma
habitual y el 10,75 % frecuentemente.

La opcién mads frecuente es que se consulta a otras bi-
bliotecas solo de forma ocasional, de lo que se deduce que lo
normal es que las bibliotecas resuelvan las demandas de in-
formacién por sus propios medios, algo que es 16gico. Simple-
mente se trataba de conocer si esta solucién era contemplada
por los profesionales referencistas.

38. ;Suele consultar el archivo de consultas realizadas a Pregunte: las bibliotecas responden en el aplicativo del MECD?

Ocasionalmente

35

Frecuentemente

16

Habitualmente

13

Nunca

10

Vacia

19

TOTAL

93
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USO DEL ARCHIVO DE CONSULTAS PARA PODER RESPONDER
40
35
35
30
25
19
20 16
15 13
10
10
5 I
0
Ocasionalmente Frecuentemente Habitualmente Nunca Vacia
E137,63 % consulta ocasionalmente el archivo de consultas a El archivo de preguntas planteadas y resueltas es una

Pregunte; el 20,43 % no contesta; el 17,20 % lo consulta fre-  gran fuente de informacién, ya que muchas de las cuestiones
cuentemente; el 13,97 % habitualmente y el 10,75 % nunca  que llegan a Pregunte: las bibliotecas responden ya han sido
lo hace. solucionadas.

39. ;Tiene una seleccién de recursos favoritos que utiliza para responder las preguntas?

I IS UE1 41,93 % de los profesionales si tiene una seleccién de re-

Si 39 cursos favoritos que utiliza para responder las preguntas; el
No 35 37,63 % no la tiene y el 20,43 % no contesta.

Vacia 19

TOTAL 93

USO DE FAVORITOS PARA RESPONDER
39
I 35
Si No

45
40
33
30
25
20
15
10

[¥y]

19

Vacia
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40. ;Qué considera mds adecuado para compartir los recursos favoritos que ha seleccionado para responder las preguntas?

La elaboracion de un documento comun de recursos de informacién y/o

favoritos para ponerlos a disposicion de las bibliotecas participantes a 30

través del moédulo de administracion interno del aplicativo

Un espacio comun en el aplicativo del MECD donde cada biblioteca fuera

incorporando sus recursos y favoritos para el uso comun de las bibliote- 42
cas participantes en el servicio

Vacia 21
TOTAL 93

El 32,25 % considera lo mas adecuado para compartir re-
cursos favoritos la elaboracién de un documento comun de
recursos disponible en el médulo de administracién interno;
sin embargo, el 45,16 % considera mejor un espacio comudn

41. ;Qué proceso sigue la respuesta que usted envia al usuario?

La elaboro y la envio directamente 72
La respuesta es validada por el coordina- 3
dor de equipo del servicio en mi biblioteca

Vacia 18
TOTAL 93

interno donde cada biblioteca fuera incorporando sus re-
cursos y favoritos para el uso comun de las bibliotecas parti-
cipantes. E1 22,58 % no responde.

El 77,41 % de los encuestados elabora y envia la respuesta
directamente; el 19,35 % no responde y el 3,22 % la pasa al
coordinador de equipo para que la valide.

PROCESO DE RESPUESTA

3 -
I

La elaboro yla envio La respuesta es validada por Vacia
directamente el coordinador de equipo del
servicio en mi biblicteca

18

227
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42. ;Cree que el tiempo de respuesta de Pregunte es el adecuado en la modalidad correo electrénico?

I TSI IS E147,31% opina que el tiempo de respuesta en la modalidad

Suficiente 26 de correo (48 horas) es adecuado; el 27,95% piensa que es
Adecuado 44 suficiente; el 20,43% no responde y el 3,22% considera que
Insuficiente 4 es insuficiente.
Vacia 19
TOTAL 93
|
TIEMPO DE RESPUESTA ESTABLECIDO
50
44

45

40

35

30 76

25

19

20

15

10

4
5
" [
Suficiente Adecuado Insuficiente Vacia

43. ;Cudnto tiempo de media tarda en responder una pregunta que no requiera de una investigacion extraordinaria en la modalidad de
correo electronico?

IR == E1 60,21 % uttiliza menos de una hora de media en responder

Menos de 1 hora 56 una pregunta no compleja, el 21,50 % no responde al cuestio-
Entre 1y 3 horas 17 narioy el 18,27 % utiliza entre 1y 3 horas.
Vacia 20
TOTAL 93
I ——
TIEMPO EMPLEADO EN RESPONDER

60 56

50

40

30

20
20 17
) .
0
Menosdel hora Entre 1y 3 horas Vacia




6.2.2. Chat
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44. ;Le parece adecuado el uso de la herramienta QuestionPoint (QP) de OCLC actualmente utilizada para gestionar las consultas

realizadas por los usuarios a través de la modalidad chat?

Si 51
No 6
Vacia 36
TOTAL 93

El 54,83 % valora adecuado el uso de la herramienta QP en la
modalidad chat; el 38,70 % no contesta la pregunta y al 6,45
% no le parece adecuada esta herramienta.

¢ES ADECUADA LA HERRAMIENTA QUESTIONPOINT?

45. ;Utiliza la base de conocimientos local y/o global de la herramienta QuestionPoint como herramienta para elaborar las respuestas

ofrecidas a los usuarios?

Habitualmente 2
En escasas ocasiones 26
Nunca 29
Vacia 36
TOTAL 93

E138,70 % no sabe o no responde si utiliza la base de conoci-
mientos local y/o global de QP para las respuestas; el 31,18 %
nunca la utiliza; el 27,95 % en escasas ocasiones y el 2,15 % lo
hace de forma habitual.

Vacia
Munca
En escasas ocasiones

Habitualmente . 2

o
wn

10

USO DE LA BASE DE CONOCIMIENTO DE QUESTIONPOINT

15 20 25 30 35 40

36
29
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46. sIncorpora consultas modelo a dichas bases de conocimientos?

El 44,08 % nunca incorpora consultas modelo a la base de

Habitualmente 3 conocimientos; el 40,86 % no contesta; el 11,82 % lo hace en
En escasas ocasiones 11 escasas ocasiones y el 3,22 % lo hace habitualmente.

Nunca 41

Vacia 38

TOTAL 93

INCORPORACION CONSULTAS A LA BASE
DE CONOCIMIENTO DE QUESTIONPOINT

Nunca |
En escasas ocasiones _ 11

o

Habitualmente - 3

5

10 15 20 25 30 35 40 45

47. ;Cémo valora la utilidad de la modalidad chat en Pregunte: las bibliotecas responden?

E140,86 % deja vacia la respuesta a la valoracién sobre la mo-

Muy atil 13 dalidad de chat en Pregunte; el 20,43 % considera que es tutil;
Util 19 el 13,97 % lo ve muy util; el 12,90 % interesante; el 10,75 %
Interesante 12 poco util y el 1,07 % totalmente innecesario.

Poco util 10

Totalmente innecesaria 1

Necesaria 0

Vacia 38

TOTAL 93

Vacia

Necesaria

N

0

UTILIDAD DE CHAT

Totalmente innecesaria
Poco atil

Interesante

Uil

Muy Gtil
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I 10
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48. ;Cree que el horario de atencién al publico para la modalidad de chat es el adecuado?

Suficiente 24
Adecuado 27
Insuficiente 2
Vacia 40
TOTAL 93

El 43,01 % no contesta a la pregunta sobre el horario de
atencién al publico, no opina; al 29,03 % le parece que es ade-
cuado; al 25,80 % le parece suficiente y al 2,15 % le parece
insuficiente.

Insuficiente

(=]
v
[
o

HORARIO DE ATENCION POR CHAT

voce. I

E

49. ;Cudnto tiempo de media suele emplear en una sesion de chat con el usuario?

Menos de 10 minutos 13
Entre 10 minutos y 20 minutos 31
Mds de 20 minutos 5
Vacia 44
TOTAL 93

E1 47,31 % no contesta a esta pregunta (suponemos que no
contabiliza el tiempo de media en una sesién de chat); el
33,33 % entre 10 y 20 minutos; el 13,97 % emplea menos de
10 minutos y solo el 5,37 % mas de 20 minutos.

Vacia

Mas de 20 minutos

Entre 10 minutos y 20 minutos

Menos de 10 minutos

TIEMPO DE ATENCION A USUARIOS POR CHAT
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50. Indiquenos cualquier sugerencia, idea u opinion que no esté recogida en las anteriores preguntas:

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
Creo que este servicio era muy Util en el pasado cuando habia mas dificultades para acceder a la informacion y
el conocimiento, pero hoy en dia se hacen preguntas a través de Pregunte que no tienen razéon de ser (horarios,
recetas, etc.), dado que supone mas tiempo responderlas que si el usuario consultara directamente en internet.
Ademas, creo que tal y como aparece Pregunte en las web de las bibliotecas publicas queda muy confuso, ya que
en la primera pantalla de acceso a Pregunte no se da ninguna explicacién y parece que se esta dirigiendo la consulta
a la biblioteca a cuya web se ha accedido. En cuanto a las respuestas me parece que se deberia mejorar el formato
de visualizacién. Por ejemplo, cuando se adjuntan paginas web se pierde el formato de hipervinculo y queda un
poco «amalgama» todo el texto. No resulta muy atractivo de leer. No obstante, me parece que es un buen servicio,
pero dado que hoy todo el mundo tiene acceso a la informacién a través de internet, habria que redefinir qué tipo
de informacién debe ser objeto de Pregunte

El usuario deberia tener claro que no le contesta su biblioteca (hay muchas preguntas sobre horario, renovaciones,
etc.)

En nuestra situacidn particular (Biblioteca de Vinaros) resulta complicado atender la modalidad Pregunte a través
de chat, dado que somos poco personal y coincide con la hora punta de atencidn presencial. Hemos solicitado que
se nos permita incorporarnos a la modalidad de correo electrénico, pues creo que nos resultaria menos estresante
y permitiria dar respuestas de mayor calidad. De hecho, con frecuencia debo pedirle al usuario virtual que me re-
mita su correo electrénico para contestarle mas tarde, pues se generan colas en el mostrador de circulacién y no
veo otra manera de atender ambos frentes

Sugerencia: No estaria mal que en el chat hubiera la posibilidad de mandar «pantallazos»; es una informacion di-
recta, rapida y bastante orientativa, creo

La difusion del servicio se hace a través de la web, carteles y formacidn de usuarios

La redireccion de consultas no deberia realizarse directamente segun la localidad del usuario

Las preguntas sin contestar es porque desconozco ese aspecto del servicio (no sé qué se le pregunta al usuario en
la encuesta de satisfaccion, no conozco como funciona el chat, no conozco la herramienta QuestionPoint)

Habria que solucionar un problema que nos encontramos siempre: nos hacen preguntas los usuarios pensando que
se dirigen a su biblioteca, no sé si habria que afiadir una casilla que dijera al usuario équiere hacer una consulta a
una biblioteca especifica? Es que es continuo: tema de horarios, carnés, prestamos, horarios de vacaciones, etc.

Incluir una ventana emergente con mensaje de advertencia al usuario antes de que formule su pregunta, aclaran-
dole que no va a ser atendido por su biblioteca y que contacte directamente con su biblioteca para temas de carnés,
contraseiias, préstamos, etc. También seria recomendable afiadir a esta ventana los consejos para preguntar

Los usuarios no suelen leer la informacién que se ofrece en la web sobre el servicio Pregunte

Aungue la coordinacién se realice desde el Ministerio, estaria bien que hubiese algiin encuentro con los responsa-
bles y bibliotecarios participantes de las bibliotecas de vez en cuando

Obligatoriedad de incluir el correo electrénico del usuario para confirmar que no se pierda la transcripcion de la
conversacion

Posibilidad de mantener un servicio de chat a través de otra herramienta que no sea tan onerosa como Ques-
tionPoint de OCLC

Muchos usuarios cuando acceden a Pregunte desde el enlace de su biblioteca piensan que les va a responder su
biblioteca y se sienten decepcionados con la respuesta, que no es la adecuada

Nos falta tiempo e informacidn para usar mejor las herramientas que nos ofrece el propio programa. Hay cosas que
desconocia por completo

Para algunas preguntas me hubiese gustado dar mas de una respuesta. ¢A través de qué medio difunde el servicio
su biblioteca? Las respuestas serian: la web, folletos y formacién de usuarios/as

Falta difusion, hacerse notar en los medios de comunicacion y en redes sociales, web, etc.

Hacer obligatorio el conocer la direccién de contacto del usuario que pregunta, no optativo

La informacidn que recibe el usuario con respecto al servicio Pregunte creo que es inadecuada, ya que suele pensar
gue estd en contacto directamente con su biblioteca, no con un servicio de atencién a nivel nacional

Mas formacion, si no puede ser presencial, un curso on line estaria siempre a disposicion

Anadir y revisar las materias




6.3. ANALISIS DE RESPUESTAS

En este apartado examinaremos dos respuestas de cada uno
de los apartados de la clasificacién tematica que se han ido
contestando a lo largo de los 17 afios de servicio en Pregunte:
las bibliotecas responden. Analizaremos las dos modalidades
de respuesta: correo electrénico y chat.

Para ello hemos seleccionado dos preguntas similares de
cada una de las materias incluidas en el «Cuadro de Clasifi-
cacién» temdtica de Pregunte y asi poder detectar si el ser-
vicio estd aplicando su propia filosofia; es decir, contestar a
la pregunta directamente a la vez que se incluye informacién
relativa a las fuentes utilizadas en la respuesta y/o las fuentes
para ampliar informacién.

Se debe aclarar previamente que las respuestas escogidas
para este andlisis han sido seleccionadas por su semejanza y
pueden haber sido resueltas por cualquier biblioteca partici-
pante en el servicio Pregunte: las bibliotecas responden. En cada
una de ellas se indica la fecha de resolucién, que podria ser in-
dicativa de contenidos obsoletos, desfasados o incompletos ©.

Los apartados dela clasificacién tematica son los siguientes:
1. Administracién, Legislacién, Politica

. Arte

. Bibliotecas y Documentacién

. Ciencia y Naturaleza

. Ciencias Sociales

. Economia y Empresas

. Educacién

. Empleo y Trabajo

© 00 N o Uk wN

. Historia

=
o

. Informatica e Internet

=
=

. Ingenieria. Tecnologias

=
N

. Lenguas y Literatura

=
w

. Lugares y Gentes

=
N

. Pensamiento y Religiones

=
)

. Salud, Medicina

16. Viajes y ocio

6.3.1. Modalidad correo electronico

A continuacién, se exponen las principales pautas para la
elaboracién de las respuestas en la modalidad de correo
electrénico:

¢ Elaboracién de las respuestas:

- Comunicarse con el usuario de manera correcta y
estructurada: saludo, respuesta y despedida.

- Lenguaje formal y cortés, tratamiento de usted (ex-
cepto nifos o jévenes).
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- Sugerir, no imponer («Puede encontrar...», »Se
puede poner en contacto...»).

- Al suministrar datos, utilizar el estilo impersonal
(«Se ha encontrado...»), salvo en acciones de per-
sonas o entidades («El CERN publicé...»). En
respuestas realizadas por bibliotecarios partici-
pantes en el servicio, se utiliza el plural (<Hemos
encontrado...»).

- Correccién gramatical y ortogréfica.

- Evitar el uso de jergas, acrénimos o abreviaturas de
dificil comprensién.

- Esimportante que las respuestas sean:
o Objetivas: Evitar el uso de opiniones o creen-

No utilizar «En nuestra opinién...»,
«Creemos...», «<Es posible...», etc.

cias.

o Informativas y no solo indicativas: Se debe in-
tentar dar siempre la informacién solicitada y
no solo indicar la referencia en dénde se puede
obtener esa informacion.

o Completas: Solo en el caso de que la informa-
cién sea muy extensa, cabe responder con un
resumen y remitir a la fuente donde puede con-
seguir el resto de la informacién.

o Concisas y precisas: Puede implicar dar in-
formacién no solicitada expresamente por el
usuario, pero supone una mayor riqueza infor-
mativa de la respuesta.

¢ Fuentes de informacién y/o referencia: En este apar-
tado intentaremos analizar el tipo de informacién que
acompania a la respuesta y contestar a las siguientes
preguntas:

- ¢Se utiliza el apartado destinado a las fuentes de
informacién o por el contrario, los bibliotecarios
que participan en Pregunte las suelen incorporar
directamente en el cuerpo del texto de respuesta a
las consultas?

- ¢Realmente se amplian las respuestas con fuentes?
Los manuales del servicio recomiendan facilitar al
menos un recurso informatico para cada pregunta
y se recomienda que sea a través de internet. Citar
fuentes del tipo dénde se encontr6 la informacién
y cémo encontrar informacién complementaria ala
respuesta dada, proporciona un valor afiadido a las
respuestas.

- Otras recomendaciones:

o Para temas locales: Se puede remitir al usuario a
su biblioteca mas cercana.

o Importante: Citar las fuentes de forma correcta
de acuerdo con la normativa internacional.

Tras conocer las pautas, se procede al analisis de res-
puestas por temas:
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1. ADMINISTRACION, LEGISLACION, POLITICA

PREGUNTA 1: ;Cudl es el Estatuto de Autonomia de la Comu-
nidad de Madrid vigente? Gracias.

05/08/2016
Buenos dias:

La normativa bésica que regula la Comunidad de Madrid
la puede encontrar en el siguiente enlace: http://www.ma-
drid.org/wleg/servlet/Servidor?opcion=BuscaNormativas&
nmlibro=1&cdarea=I. El Estatuto de Autonomia de Madrid
es la Ley organica 3/1983, de 25 de febrero, del Estatuto de
Autonomia de la Comunidad de Madrid (BOE de 1 de marzo
de 1983), la cual ha sido modificada en varias ocasiones por
las Leyes Organicas 2/1991, 10/1994, 5/1998 y por la Ley
30/2002, de acuerdo con:

http://www.congreso.es/consti/estatutos/ind_estatutos.
jsp?com=74

Gracias por usar este servicio. Saludos.

PREGUNTA 2: Hola, estoy buscando el Estatuto de Autonomia de
la Comunidad de Madrid y no lo consigo actualizado. He encon-
trado las siguientes leyes:

-L0O 3/1983, 25 feb
-L0O 2/1991, 13 mar
-LO 10/1994, 24 marzo
-LO 5/1998, 7 jul

La primera es el estatuto y las siguientes son reformas. Me
gustaria saber si existe dicho estatuto actualizado y refundido en
un solo documento y dénde puedo consultarlo a texto completo. Y
como segunda pregunta y relacionada con lo anterior, cuando yo
busco una ley concreta, cémo puedo saber si estd actualizada y con
todas las reformas incluidas en dicho textos y si no, dénde puedo
averiguar si lo estd. Muchas gracias.

27/11/2007

Tiene a su disposicién el Estatuto en el portal de la Comu-
nidad de Madrid: http://www.madrid.org/pres_sgt/legisla-
cion/leyes/estatutoautonomia.htm#1, cuya ultima revisién
es del 26 de marzo de 2001.

En la Biblioteca Regional de Madrid «Joaquin Leguina»
puede encontrar la dltima edicién del Estatuto: «Constitucién
espariola y Estatuto de Autonomia de la Comunidad de Ma-
drid», publicado por la Asamblea de Madrid en el afio 2006.

Para la consulta de leyes con sus actualizaciones, partes
derogadas, etc., le aconsejamos consultar la base de datos le-
gislativa Westlaw Aranzadi.

Anilisis derespuestas (Administracién, Legislacion, Poli-
tica):

La primera respuesta tiene bien estructurado el cuerpo del
texto, haciendo uso de un encabezamiento, la respuesta a la
consulta propiamente dicha y las fuentes utilizadas. Se pro-

porciona la informacién que solicita el usuario (la normativa
vigente) y a la vez, se amplia.

Contrariamente, en la segunda respuesta no hay un sa-
ludo ni una despedida. Se mencionan lugares o recursos sin
indicar dénde se pueden encontrar y las fuentes de informa-
cién no se estan citando de manera correcta.

Ambas respuestas solo hacen uso del cuerpo del texto, sin
utilizar los espacios destinados a las fuentes de informacién.
Ellenguaje empleado es correcto.

2. ARTE

PREGUNTA 1: Me gustaria saber acerca de la Sagrada Familia (la
obra de Antonio Gaudi). Necesito saber dénde puedo encontrar
material sobre la arquitectura de esta.

29/06/2000

Este servicio no puede darle una extensa bibliografia sobre
el tema, pero le podemos ayudar indicandole algunos titulos
sobre el tema:

- César Martinell: Gaudi i la Sagrada Familia, comentada per
ell mateix. Valls: Cossetania, 1999.

- Isidre Puig i Boada: El temple de la Sagrada Familia, Barce-
lona: Ed. de Nou Art Thor, 1986.

- Juan Jose Lahuerta: Antoni Gaudi 1852-1926: arquitec-
tura, ideologia y politica, Madrid: Electa, 1993.

Paralalocalizacién de estas obras y otras, puede consultar
el catdlogo de las bibliotecas publicas del Estado: http://www.
mcu.es/bpe/bpe.html

También puedes consultar el catdlogo de la Biblioteca de
Catalunya: http://www.gencat.es/bc/ y el catdlogo colectivo
de lectura publica de Catalunya: http:/www.cultura.gencat.

es/biblio/index.html

Si deseas saber si estan disponibles en el mercado, con-
sulta el catdlogo de la agencia espafiola del ISBN: http://www.
mcu.es/bases/spa/isbn/ISBN.html

Desde tu biblioteca puedes consultar fondos de otras, me-
diante el préstamo interbibliotecario.

PREGUNTA 2: Buenos dias. Soy una alumna de la Universidad de
Alicante y me remito a usted con el fin de que me pueda facilitar
referencias bibliogrdficas sobre el arquitecto Antonio Gaudi; en
particular sobre su biografia y su obra la ‘Sagrada Familia’. Mu-
chas gracias. Un saludo.

22/02/2007

Le remitimos las siguientes referencias bibliograficas en rela-
ci6én con la consulta realizada:

Lahuerta, J. J. (1999): Antoni Gaudi, 1852-1926: arquitec-
tura, ideologia y politica. Madrid: Electa.

Antonio Gaudi (2000). Col. Personajes del siglo XX. Ma-
drid: Rueda.


http://www.mcu.es/bpe/bpe.html
http://www.mcu.es/bpe/bpe.html
http://www.gencat.es/bc/
http:/www.cultura.gencat.es/biblio/index.html
http:/www.cultura.gencat.es/biblio/index.html
http://www.mcu.es/bases/spa/isbn/ISBN.html
http://www.mcu.es/bases/spa/isbn/ISBN.html
http://www.madrid.org/wleg/servlet/Servidor?opcion=BuscaNormativas&nmlibro=1&cdarea=I
http://www.madrid.org/wleg/servlet/Servidor?opcion=BuscaNormativas&nmlibro=1&cdarea=I
http://www.madrid.org/wleg/servlet/Servidor?opcion=BuscaNormativas&nmlibro=1&cdarea=I
http://www.congreso.es/consti/estatutos/ind_estatutos.jsp?com=74
http://www.congreso.es/consti/estatutos/ind_estatutos.jsp?com=74
http://www.madrid.org/pres_sgt/legislacion/leyes/estatutoautonomia.htm#1
http://www.madrid.org/pres_sgt/legislacion/leyes/estatutoautonomia.htm#1

Llimargas, M. (fotografia), Crippa, M. A. et al. (2001):
Gaudi: hdbitat, naturaleza y cosmos. Barcelona: Lunwerg.

Tarragona, J. M. (2001): Un arquitecto genial: Antoni Gaudi.
Barcelona: Magisterio Casals (Biografia joven, 10).

Crippa, M. A. y Bassegoda Nonell, J. et al. (textos) y Lli-
margas i Casas, M. (fotografias) (2002): Gaudi: espacios sa-
grados. Madrid: Lunwerg.

Gomez, J. et al. (1996): La Sagrada Familia, de Gaudi al
CAD. Barcelona: UPC.

Anilisis de respuestas (Arte):

Ambas respuestas no tienen un esquema bien estructurado,
ya que no existe saludo ni despedida. En el primer ejemplo, el
bibliotecario emplea una mezcla en el tratamiento al usuario
(de usted y de ta). La segunda contestacién es mas amplia
y se proporciona un valor afiadido sugiriendo algun titulo,
ofreciendo catdlogos para ampliar las fuentes de informacién
y mencionando el préstamo interbibliotecario. A pesar de ello
no se explica al usuario la terminologia utilizada, que no tiene
por qué conocer, como: «préstamo interbibliotecario».

De nuevo nos encontramos con que no se utiliza el es-
pacio destinado a las fuentes de informacién. Pregunte: las
bibliotecas responden, es un servicio de referencia virtual y
en estos dos casos se deberia haber facilitado algin recurso
electrénico.

3. BIBLIOTECAS Y DOCUMENTACION
PREGUNTA 1: Me gustaria saber el horario de la biblioteca pu-
blica municipal de Plasencia. Gracias.

09/09/2016
Buenos dias,

El horario de la Biblioteca Publica Municipal de Plasencia
(http://www.bibliotecaspublicas.es/plasencia/informacion.
htm) es el siguiente:

Invierno: de lunes a viernes de 10.00 a 14.00 y de 16.30 a
20.00 horas.

Verano (julio y agosto): de lunes a viernes de 08.15 a 14.45
horas.

Gracias por utilizar nuestro servicio.

Saludos.

PREGUNTA 2: Buenos dias. Quisiera saber si la biblioteca publica
de Palma de Mallorca estard abierta por las tardes los meses de
verano y en qué horario. Muchas gracias.

31/05/2016
Estimada usuaria:

En el enlace que le adjuntamos puede ver el horario de
la biblioteca para verano: Horario general, lunes a viernes:
8.30-20.30 h. Sabados de 9.30-14.00 h. Julio y agosto, lunes
a viernes: 8.00-15.00 h. Un saludo.
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Anilisis de respuestas (Bibliotecas y Documentacién):

En los dos ejemplos se esta utilizando un buen esquema de
respuesta. Se ofrece la informacién completa a la solicitud del
usuario y, por lo tanto, podemos decir que estan bien contes-
tadas. Sin embargo, en la segunda pregunta faltaria incluir la
fuente de informacién utilizada.

De nuevo, solo se hace uso del espacio destinado a la
respuesta.

4. CIENCIA Y NATURALEZA

PREGUNTA 1: Me gustaria saber la luna que hubo el 24 de sep-
tiembre del 2007.
19/05/2009

Estimad@ usuarie:

Gracias por utilizar el servicio de informacién y referencia
de las bibliotecas publicas espafiolas Pregunte.

En atencién a su consulta, a continuacién le facilito una di-
reccién web en la que podra encontrar informacién sobre el es-
tado de la luna en la fecha en que nos indica (en el hemisferio
norte): http://www.tutiempo.net/luna/fases_9_2007.htm

Esperando que la informacién facilitada le resulte de

utilidad.

Un saludo.

PREGUNTA 2: Necesito saber qué luna habia el dia 13 de junio de
1993 (y por favor, no me manden el horéscopo chino).

09/12/2002

El dia 13 de junio de 1993, en el hemisferio norte y a media-
noche, la luna estaba en fase menguante. La fraccién ilumi-
nada era de 0,305 y era el 2,1 dia después del daltimo cuarto.

Anilisis de respuestas (Ciencia y Naturaleza):

El primer ejemplo nos da una buena estructura de respuesta,
que incluye un saludo, informacién de una direccién web y
una despedida, pero faltaria incluir lo méis importante de la
respuesta que es lo que el usuario solicitaba: ;qué luna hubo
el 24 de septiembre del 2007? Se proporciona la fuente, pero
no la contestacién. Siguiendo los manuales del servicio y sus
objetivos, se deberia haber dado la respuesta e incluir el en-
lace en el apartado «Fuentes de informacién».

En el segundo caso, se estd dando la respuesta pero no
hay un saludo ni despedida y lo mas importante, no se cita
la fuente de informacién dénde se encontré la informacién.

No se da valor ariadido a las respuestas, no se facilitan mas
recursos electrénicos y, consecuentemente, no se hace uso del
apartado destinado a las fuentes de informacién. A pesar del co-
mentario del usuario («y por favor, no me manden el horéscopo
chino»), que puede hacer pensar al bibliotecario que el usuario
esta utilizando el servicio en tono jocoso o sin interés real por
obtener respuesta, se recomienda que siempre se ofrezca una
respuestay se mantenga la correccién en el mensaje, incluyendo
saludo, agradecimiento por utilizar el servicio y despedida.


http://www.tutiempo.net/luna/fases_9_2007.htm
http://www.bibliotecaspublicas.es/plasencia/informacion.htm
http://www.bibliotecaspublicas.es/plasencia/informacion.htm
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5. CIENCIAS SOCIALES

PREGUNTA 1: Quisiera obtener referencias bibliogrdficas sobre el
tema violencia de género disponibles en internet.

24/05/2007

En cualquier buscador de internet -nosotros hemos utilizado
Google-, hay que colocar la expresién que resuma el tema de
la consulta, en este caso «bibliografia violencia de género»
y de esta forma aparecen multiples resultados entre los que
seleccionamos:

http://www.malostratos.org/cindoc/080%20cindoc%20
biblio%2010%20viol%20genero.htm (bibliografia elaborada
por el CINDOC)

http://www.malostratos.org/cindoc/080%20cindoc%20
biblio%2010%20viol%20genero.htm (Mujeres en red)

http://webdeptos.uma.es/dprivado/laboral/observa-
torio/biblio.htm (Observatorio de la Violencia de Género)

PREGUNTA 2: sDdnde puedo encontrar libros sobre violencia de
género? Gracias.

06/11/2005

Espana [Ley de Medidas contra la violencia de género, 2004]
Legislacién bésica sobre la violencia de género. 12 ed. prepa-
rada por el Area de Cédigos Civitas, Dina Di Marcantonio
Jiménes y Victoria Jaramillo Navarro. Madrid: Civitas, 2005

Anilisis de respuestas (Ciencias Sociales):

En las respuestas anteriores no hay un esquema bien ejecu-
tado; ademas de serindicativas e incompletas, no son informa-
tivas. Las preguntas del usuario no especifican en que ambito
se enmarcaria el tema (legal, social, educativo, etc.), pero ha-
bria que dar unas respuestas mas elaboradas y no un conjunto
de enlaces para que el usuario busque por su cuenta. Por otro
lado, no conviene ofrecer recursos encontrados en Google,
dado que probablemente, el usuario ya lo habra utilizado para
intentar localizar informacién por si mismo. En estos casos se
recomienda ponerse en contacto con el usuario para obtener
mas informacién sobre lo que realmente necesita.

6. ECONOMIA Y EMPRESAS

PREGUNTA 1: Estimados amigos: Queria saber si en Sevilla o Ma-
drid capitales, existe alguna tienda o negocio especializado en la
fabricacion y venta de guantes, sobre todo si son de época (para
teatro, cine, etc.). Gracias.

29/01/2015

A continuacién le facilitaremos varias direcciones:

Santacana Complementos
C/ Tenerife, 11

28970 Humanes de Madrid
info@santacana.es

http://www.santacana.es/la-compania/#

Guantes Luque
C/ Espoz y Mina, 3
28012 Madrid Teléfono: 91 522 32 87

Guante Varadé

C/ Serrano, 54

28001 Madrid

En esta web de las Piginas Amarillas tiene varias direc-
ciones de fabricas de guantes en Madrid: http://www.pagi-

nasamarillas.es/guantes:-fabricacion/all-ma/madrid/all-is/
madrid/all-ba/all-pu/all-nc/1

PREGUNTA 2: Hola. Por favor, queria saber de tiendas especiali-
zadas en la compra-venta del cémic antiguo en Madrid, Sevilla y
Barcelona capital. Gracias.

21/12/2015

Estimado usuario,

Gracias por utilizar el servicio «Pregunte: las bibliotecas
responden». Le facilitamos unos enlaces de librerias y tiendas
que se dedican a la venta, algunas a compra-venta, de cdmics.
El primer enlace que le facilitamos correspondiente a Madrid,
es un auténtico directorio de estos establecimientos.

Saludos.
VALENCIA
http://www.elrastrocomics.com/

http://www.vibbo.com/coleccionismo-valencia/comics.
htm

http://www.todocoleccion.net/tebeos-comics__1858
http://www.manhattancomics.es/

Estamos en Valéncia, en Padre Jofré 14, en Xativa en
Pintor Perales 6, en Alcoi en Sant Lloreng, 39 y en Madrid en
Unién 7.

Libreria Futurama. Carrer de Guillem de Castro, 53,
46007 Valencia. Teléfono: 963 51 91 88

MADRID

http://www.lacasadeel.net/tiendas-de-comics-en-espana/
tiendas-de-comics-en-madrid

http://www.salir.com/b/antiguos+comics+madrid+tiendas

http://www.elcoleccionistacomics.com/ https://11870.com/
pro/mundo-fantasia

http://www.comicstrinidad.com/
https://libreriachatulani.wordpress.com/

http://www.laslibrerias.com/tiendas-comics/librerias-c1.
htm

http://www.sitiosespana.com/paginas/literatura/libre-
rias/libros_comics.htm

http://www.negrillismo.com/donde-comprar-
comics-en-madrid/
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SEVILLA

Don Cecilio. Calle de Castilla, 47. 41010 Sevilla. Teléfono
954 333 336

http://www.mundodvd.com/tiendas-de-comics-
cine-sevilla-28736/

Anilisis de respuestas (Economia y Empresas):

Ambos ejemplos estdn contestando bien a las preguntas
realizadas por los usuarios, aunque en el segundo no se pro-
porciona informacién sobre una de las ciudades sobre las
que consulta el usuario (Barcelona). En esta respuesta, la
informacién no se ordena segin se indica, dado que el bi-
bliotecario comenta que ofrece en primer lugar informacién
relativa a Madrid y, sin embargo, empieza ofreciendo infor-
macién sobre librerias en Valencia. Toda la informacién apa-
rece en ambos casos en el cuerpo de la respuesta, sin hacer
uso del apartado destinado a ampliar fuentes de informacién.

7. EDUCACION

PREGUNTA 1: Buenos dias: Me gustaria obtener informacién
sobre el Método Montessori de ensefianza. Me gustaria saber en
qué consiste y cémo se aplica en los centros de enserianza. Quedo a
la espera de sus comentarios. Muchas gracias. Un saludo.

19/05/2017

El llamado método Montessori es un método pedagdgico
ideado por Maria Montessori, la primera médico italiana, a
principios del siglo XX. Basado en la estimulacién y el respeto
a los nifios, desde entonces ha gozado de gran popularidad
en todo el mundo. Aunque a menudo se asocia a una educa-
cién de élite, lo cierto es que es un método que se comenzé a
aplicar con los alumnos menos favorecidos, y que uno puede
llevar a la préctica en casa. Frente a las ideas tradicionales de
la disciplina en la escuela (esa doctrina de «la letra, con sangre
entra»), el método Montessori hace hincapié en la capacidad
innata que tienen los nifios para aprender, en su curiosidad.

Por ello preconiza una ensefianza en la medida de lo po-
sible libre y que aproveche los momentos en los que el nifio
estd mas receptivo para introducir nuevos materiales y expe-
riencias. Maria Montessori opinaba que hasta los seis afios
los nifios estdn en una fase de mente absorbente, con pe-
riodos en los que el interés se despierta de forma especial.

Normalmente, en las escuelas Montessori se hacen se-
siones de tres horas en las que los nifios pueden experimentar
libremente con los materiales que despierten su interés y
aprender asi a través de las experiencias y el juego. Puede tra-
bajar individualmente o en grupo y variar de actividad cuando
lo considere adecuado, no hay un orden preestablecido.

En este sentido el papel tradicional de los profesores
también se redefine: de hecho no se les llama profesores,
sino «guias». No son transmisores de informacién, sino faci-
litadores que orientan a los nifios en su propio aprendizaje:
deben potenciar su entusiasmo y observar cuando estan pre-
parados para experimentar con nuevas cosas.

6 - EVALUACION DEL SERVICIO

Cada nifio aprende a su ritmo y es evaluado de forma
personalizada.

Uno de los requisitos de la metodologia Montessori es un
espacio adecuado, un entorno adecuado que permita que el
nifio se mueva con libertad sin correr riesgos. Todos los mue-
bles y el material deben ser también atractivos para que los
nifios se inclinen a cuidarlos de forma natural. De hecho, los
materiales Montsessori cuentan con un disefio muy cuidado
y diferenciador, que se basa en gran parte en las observa-
ciones que la propia Maria Montessori hizo sobre el compor-
tamiento de los nifios.

La finalidad de la metodologia Montessori es el desarrollo
de la autonomia personal en todos los 4mbitos.

Los principios enlos que se fundamenta son los siguientes:

Puerocentrismo: todo gira en torno a las caracteristicas
del nifio.

Autoeducacién: facilita la educacién por si mismo.

Individualidad: el nifio es un ser tnico que ha de con-
quistar su autonomia.

Libertad y disciplina.
Trabajo:los ejercicios son un trabajo, artistico o constructivo.

Orden: el nifio es ordenado por naturaleza.

PREGUNTA 2: Quisiera informacién completa sobre tres perso-
najes relacionados con la educacion infantil. Ellos son: FROEBEL,
MARIA MONTESSORI'Y DECROLY.

30/01/2001

Informacion completa sobre Froebel, Montessori y Decroly
puede encontrarla en: Diccionario de pedagogia y psicologia,
coordinador general Fernando Canda Moreno. Méstoles (Ma-
drid): Cultural, 1999 y en: Manual de pedagogia y psicologia,
Barcelona: Oceano, 1998. 2 vol.

Anailisis de respuestas (Educacion):

En la primera respuesta la informacién dada no se comple-
menta con las fuentes de informacién utilizadas. No hay una
buena estructura del texto, proporciondndose solo una po-
sible versién del método de ensefianza Montessori. Cabria
haber mencionado enlaces electrénicos y referencias biblio-
graficas. La contestacién resulta excesivamente larga y par-
cial y dala impresién de que se ha realizado un «corta y pega».

En el segundo ejemplo, simplemente se ha hecho refe-
rencia a dos citas bibliograficas y, al igual que en el anterior
caso, se deberia haber ampliado con mas recursos electré-
nicos. El usuario no ha recibido la informacién que pedia. En
ambos casos, se ignoran los saludos, despedidas o agradeci-
mientos por utilizar el servicio. Tampoco se incorpora una
frase que invite al usuario a ampliar la informacién recibida
en caso de ser necesario o a volverse a poner en contacto
con el servicio si tiene dudas al respecto de la informacién
ofrecida.
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PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

8. EMPLEO Y TRABAJO

PREGUNTA 1: Documento para realizar un curriculum correcta-
mente (necesito incluir cursos de formacién postgrado).

21/11/2008

Para redactar un curriculum vitae solo tiene que buscar en la
biblioteca publica més préxima a su domicilio donde encon-
trara libros con modelos o plantillas para la elaboracién del
mismo o bien en internet, donde puede elegir entre las nume-
rosas direcciones para todo tipo de C. V. y donde le indicara
el lugar exacto en el que debe afiadir sus cursos de postgrado.

PREGUNTA 2: Hola, quisiera saber donde puedo conseguir la
estructura de como se hace un Curriculum Vitae paso a paso.
Gracias.

15/02/2007

A continuacién, vienen las diferentes partes que un curri-
culum vitae, distribuidas de la siguiente manera:

Datos personales: Nombre y apellidos, lugar y fecha de na-
cimiento, estado civil, direccién personal, numero de teléfono
de contacto, direccién de correo electrénico, etc.

Formacién académica: Estudios que has realizado, indi-
cando fechas, centro y lugar donde han sido realizados.

Otros titulos: Estudios realizados complementarios a los
universitarios que mejoran tu formacién universitaria, indi-
cando las fechas, el centro y el lugar donde fueron realizados.

Experiencia profesional: Experiencia laboral relacionada
con los estudios universitarios o que pueda ser de interés
para la empresa que desea contratarte. No olvides sefialar las
fechas, la empresa donde trabajaste y las funciones y tareas
llevadas a cabo.

Idiomas: En este apartado mencionaras los idiomas que
conoces y tu nivel. Si obtuviste algun titulo reconocido, como
por ejemplo el First Certificate en Inglés, que acredite tus co-
nocimientos en ese ambito, indicalo.

Informatica: Sefiala aquellos conocimientos informaticos
que poseas: sistemas operativos, procesadores de texto, hojas
de calculo, bases de datos, disefio grafico, internet, etc.

Otros datos de interés: En este dltimo apartado sefiala
todos aquellos aspectos que no han sido incluidos todavia,
tales como: carné de conducir, disponibilidad, etc.

Anilisis de respuestas (Empleo y Trabajo):

Ambas respuestas no son completas. En la primera no hay
ningun recurso bibliogrifico ni enlace web y, asimismo, di-
rigen al usuario a su biblioteca mas cercana sin saber si real-
mente ofrecen dicho servicio.

En el segundo caso, aunque se proporciona un modelo de
curriculum, no se indica la fuente en la que se ha localizado.
Ademas, da la impresién de que el mensaje se ha redactado
y enviado sin proceder a su revisién, puesto que la primera
frase estd mal redactada: «A continuacién, vienen las dife-

rentes partes que un curriculum vitae, distribuidas de la si-
guiente manera», en lugar de: «A continuacion, le ofrecemos
las diferentes partes que un curriculum vitae deberia tener/
las diferentes partes con las que un curriculum vitae deberia
contar, distribuidas de la siguiente manera» o «a continua-
cién le indicamos las diferentes partes de un curriculum
vitae». Tras redactar correctamente el mensaje, antes de en-
viarlo, el bibliotecario deberia haber incluido la/s fuente/s de
informacién en las que ha localizado la informacién.

En ninguno de los casos se saluda ni se despide al usuario.
Para evitar todos los fallos detectados, se recomienda a los biblio-
tecarios que redacten las respuestas previamente a su envio en
un procesador de texto y lo revisen antes de remitirlo al usuario.

9. HISTORIA

PREGUNTA 1: s Tenéis el escudo herdldico de los apellidos Albesa-
Folch? Gracias.

24/11/2010

En relacién con su pregunta le informamos que «Pregunte:
las bibliotecas responden» es un servicio de referencia de ca-
racter enciclopédico, atendido por mas de 40 bibliotecas pu-
blicas. En esta ocasién su consulta es atendida por la Biblio-
teca Publica de Huesca.

En nuestro fondos disponemos de la obra «Diccionario
hispanoamericano de herédldica, onomastica y genealogia» de
Endika de Mogrobejo. En él aparece el apellido Albesa: linaje
catalan, probablemente originario de Albesa (cuyo nombre
tomo), perteneciente a la provincia de Lérida. Dice Manuel de
Salazar que este apellido procede de Alicante y que un Albesa
fue capitan de corsarios valencianos. Armas: en el campo de
gules, dos lanzas de oro, puestas en palo. Otros: En campo de
plata, dos lanzas de oro, puestas en palo.

Sobre el apellido Folch no aparece ninguna entrada en el
diccionario. En internet, el Gran indice de herdldica e historia
de apellidos, disponible en la siguiente direccién web: http://
www.heraldicapellido.com/, le proporciona un indice a través
del cual puede navegar y localizar los apellidos: Albesa, Folch
de Cardon de Sandrans y Folch de Cardona.

La informacién que da la pdgina hace referencia al origen,
la historia, bibliografia, etc. de los apellidos, pero si desea ob-
tener el escudo, deberd seguir los pasos que le indican para
su compra.

PREGUNTA 2: Escudo herdldico del apellido Alpert
03/08/2009

La Heréldica tenia la funcién de mostrar los elementos de
identidad, diferenciadores de los demas, de aquel que los por-
taba. De esta forma, en el escudo de armas nos encontramos
con varios simbolos y esmaltes. El escudo de armas deja de
ser, fundamentalmente, la pieza defensiva, para convertirse
en una descripcién de las cualidades de los caballeros que lo
portan. Cada uno de los componentes que lo forman tiene un
significado y una razén para estar ahi.
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Para ver un amplio catdlogo de escudos herédldicos ver:
http://www.linajes.net/.

Segtn hemos encontrado en Google, las variaciones de or-
tografia de este apellido son: Halbert, Halpert, Halberdyne,
Halberdyn, Hallbert, etc. El primer lugar donde se encuentra
es en Perthshire, cuando el nombre es, sin duda derivado de Al-
bertus, de los anglosajones Aethelbeort. EL primer registro es
como Albertus de Dundee, sobre 1214, al que le sucede Cleopha
por Alberti, en 1281. La afectacién dela *h” delante del nombre
no llegé hasta el siglo XVI (ver: http://209.85.229.132/transl
ate_c?hl=es&sl=en&u=http://www.houseofnames.com/xq/
asp.fc/qx/alpert-family-crest htm&prev=/search%3Fq%3Dhe
raldy%2BALPERT%26h1%3Des&rurl=translate.google.es&us
g=ALkJrhgYCtnL232IDY4E7A75XUthkFcUyQ).

En otra pagina web encontramos el apellido francés: Al-
pert. Es una variante del nombre de Albert y fue derivado de
un nombre germdnico Albrechet, que estuvo integrado por
los elementos Adal (nobles) y Berht (brillante y famoso) (ver:
http://www.4crests.com/alpert-coat-of-arms.html) (Si no se
viese el escudo heréldico pinchar en las dos direcciones de in-
ternet anteriores).

Seria idéneo contrastar esta informacién con obras como
las siguientes:

- Armorial General de J.B. Rietstap

- Armorial universel

- Armorial Général des Familles Nobles de I'Europe

- Gran Diccionario Grafico de Blasones

- A genealogical and heraldic dictionary of the british empire
- Papworth’s Ordinary of British Armorials

- The Bristish Herald or Cabin

Anailisis de respuestas (Historia):

Ambas respuestas son muy completas, a pesar de que las fuentes
de referencia se citen de forma incorrecta de acuerdo con la nor-
mativa internacional y de que toda la informacién ofrecida se
recoja en el cuerpo de la respuesta; es decir, sin utilizar los espa-
cios destinados a ampliar fuentes de informacién. En el primer
ejemplo, el mensaje de respuesta se inicia con una breve expli-
cacién sobre el caracter cooperativo del servicio y con la identi-
ficacién de la biblioteca en turno que estd contestando, lo que
constituye un ejemplo de «buenas practicas» en este sentido.

10. INFORMATICA E INTERNET

PREGUNTA 1: Estoy empezando el proyecto de una tesis y me gus-
taria saber qué recursos digitales existen y que pueden ser ttiles
para incorporar imdgenes como anexos. Yo solo conozco Getty
Images y Corbis, pero me gustaria saber mds. Gracias.

22/11/2012

Buenos dias. Puede probar los siguientes recursos: http://www.
dreamstime.com/, http://www.istockphoto.com/, http://www.

6 - EVALUACION DEL SERVICIO

shutterstock.com/, http://www.thinkstockphotos.es/ y http://
www.deviantart.com/

Un saludo.

PREGUNTA 2: Buenos dias: Me gustaria que me informasen, si
es posible, sobre el uso de imdgenes que se pueden descargar de
internet sin necesidad de pagar, por ejemplo: Las imdgenes que
puedes guardar fdcilmente después de una busqueda en google.
¢Puedo utilizar esas imdgenes para lo que quiera? ; Necesito per-
misos? Si es asi, ;qué permisos necesitaria? Muchas gracias por su
atencién. Un saludo.

22/05/2008

Estimado usuario:

Depende del uso que usted haga de las imagenes que des-
cargue de la red. Si es un uso privado no hay ningin problema
ni permiso que solicitar ni pago que hacer, siempre que no
intente atribuirse la autoria o la creacién de esa imagen. Otra
cosa distinta es si piensa hacer un uso comercial o pablico de
la imagen descargada, entonces debe enterarse bien de quién
es el propietario de la imagen y ponerse en contacto con él,
bien con el autor directamente o con la sociedad de gestién
de derechos que le represente, para ver qué tipo de derechos
o copyright protegen la imagen y solicitar permiso para lo que
pretende hacer y enterarse de qué cantidad de dinero tiene
que abonar por ello.

Esperando haberle ayudado. Atentamente.

Anilisis de respuestas (Informaitica e Internet):

En ambos casos se proporciona una buena respuesta, aunque
en la segunda se deberian haber citado fuentes de informa-
ci6én legal en lo que se refiere a la Ley de Propiedad Intelec-
tual, ya sean bibliograficas o electrénicas.

11. INGENIERIA. TECNOLOGIAS

PREGUNTA 1: ;Qué pdgina de internet en espariol es la mds ex-
tensa en lo referente a las energias renovables? Esta informacion
no es para profesionales sino para alumnos de la ESO. Energia
edlica, solar, geotérmica, biomasa, maremotriz, etc.

05/05/2001

Resulta arbitrario hablar de paginas mds extensas o mejores
en internet. Respecto a las energias renovables, le facilitamos
una web eminentemente préictica y dirigida a alumnos de
ensefianzas medias: www.clavius.es/entidad/inice/Per/reno-
vablLhtm.

Existe una revista en internet denominada energias reno-
vables. En ella encontrara abundantes enlaces. Su direccién:
www.energias-renovables.com

Finalmente, le facilitamos otra pagina dedicada a estas
energias: www.renovables.com

PREGUNTA 2: Me gustaria saber alguna pdgina con informacion
acerca de energias no renovables. Gracias.
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http://209.85.229.132/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://www.houseofnames.com/xq/asp.fc/qx/alpert-family-crest.htm&prev=/search%3Fq%3Dheraldy%2BALPERT%26hl%3Des&rurl=translate.google.es&usg=ALkJrhgYCtnL232IDY4E7A75XUthkFcUyQ)
http://209.85.229.132/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://www.houseofnames.com/xq/asp.fc/qx/alpert-family-crest.htm&prev=/search%3Fq%3Dheraldy%2BALPERT%26hl%3Des&rurl=translate.google.es&usg=ALkJrhgYCtnL232IDY4E7A75XUthkFcUyQ)
http://www.4crests.com/alpert-coat-of-arms.html
http://www.dreamstime.com/
http://www.dreamstime.com/
http://www.istockphoto.com/
http://www.shutterstock.com/
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30/10/2000

Las siguientes paginas tratan el tema de las energias no reno-
vables, pero de manera escueta:

http://www.unicamp.br/fea/ortega/eco/esp/esp-07.htm
http://ice.d5.ub.es/conferencies/AAPEC.htm
http://witss.gdl.iteso.mx/solar/cap01.html
http://www.amsystem.es/usr/mjodar/pua/pua4.htm

http://www.cipav.org.co/redagrofor/memorias99/Chir-
gwin.htm

http://www.cchen.cl/alumno/ http://www.angelfire.com/
sc/energianuclear/

Anilisis de respuestas (Ingenieria. Tecnologias):

Las dos respuestas son similares, sin saludo ni despedida y
con un listado de enlaces web (no sabemos si exhaustivo)
para que el usuario busque por su cuenta. Cabe decir que en
la pregunta se especifica que se busca informacién electrénica
y por ello, se dirige al usuario correctamente a diferentes pa-
ginas web y no a libros o articulos de revistas.

12. LENGUAS Y LITERATURA

PREGUNTA 1: sCudles son las principales caracteristicas de la li-
teratura medieval?

11/04/2007

Relato de batallas de héroes; incorporacién de los valores de
la nueva fe, el Cristianismo; lucha por nuevos valores, como la
solidaridad entre jefes; el amor empieza a tener importancia;
la mujer empieza a tener mayor importancia. Se la considera
como dama, por la que el caballero vive y da la vida; son narra-
ciones muy desequilibradas, por lo que no son clasicas. La lite-
ratura fue el reflejo de la sociedad medieval y de su mentalidad.

Las principales caracteristicas de la literatura medieval
son: la importancia de la transmisién oral (gran parte de la
literatura se difundia mediante la recitacién, dado que la po-
blacién era analfabeta en su mayoria); el caracter anénimo
de sus autores: al principio, sobre todo, la literatura surge de
la colectividad y luego va siendo modificada por los juglares
o quienes la transmiten; la finalidad didéctica o moralizante:
la influencia religiosa determina que, en muchos casos, la li-
teratura se utilice para influir en los oyentes; otras veces la
literatura sirve de propaganda de los valores de un rey o de
un pueblo, como ocurrird con los cantares de gesta; el uso
del verso: hasta bien entrada la Edad Media (siglo XIV), el
verso sera el modo usual de escribir, dada su facilidad para la
recitacién.

PREGUNTA 2: Yo quiero informacion sobre la literatura medieval
espariola: las jarchas, cantigas y villancicos.

27/08/2001

El tema es muy amplio, a continuacién le envio unos breves
apuntes sobre términos que menciona en su pregunta:

La literatura medieval esparfiola se caracteriza por ser un
crisol en el que se desarrollaron temas profanos y religiosos
en diversos géneros literarios con claras influencias de las
ricas culturas judia e isldmica, que florecieron en la peninsula
ibérica en aquel periodo. Las obras mas antiguas en lengua
espariola son unas breves composiciones liricas de tema amo-
roso denominadas jarchas, composiciones escritas en lengua
romance que datan de mediados del siglo XI y figuraban al
final de las moaxajas o muwassahas, unos largos poemas
escritos en arabe o hebreo en Espafia. A continuacién en el
tiempo se sitdan los poemas épicos compuestos por los ju-
glares, que los recitaban o cantaban en las plazas publicas o
en los castillos. La épica espafiola reflejaba la influencia de la
poesia germanica, arabe y sobre todo francesa, pero se dis-
tingue de sus modelos en que aborda los acontecimientos his-
toricos de la época en lugar de temas antiguos o mitoldgicos.

Villancico, género polifénico de cardcter profano que surgié
a finales del siglo XV en Espafia. También se denomina asi una
cancién religiosa popular que acostumbra a cantarse en Navidad.

El villancico es una cancién estréfica en la que todos los
versos tienen la misma musica. Suele estar interpretado por
un cantante solista acompariado, por lo general, de uno o dos
instrumentos, como el laid. Consta de un estribillo que al-
terna con una o mas estrofas de versos octosilabos; tanto la
rima como el nimero de versos son variables. Este tipo de
composiciones se han recogido en cancioneros durante los
siglos XV y XVI.

Anilisis de respuestas (Lenguas y Literatura):

En ambas respuestas simplemente se ha intentado responder
a lo que se preguntaba sin mencionar la fuente de informa-
ci6n utilizada ni ampliar con nuevos recursos. No hay saludo
ni despedida al usuario, lo cual hace parecer la respuesta un
«cortay pega» de informacion, sin especificacién de la fuente
de donde se ha obtenido. Por otro lado, las consultas son de
caracter tan amplio que los bibliotecarios deberian haber re-
cordado a los usuarios el objeto del servicio, proporcionan-
doles un enlace a la seccién «Consejos para preguntar» e in-
tentando que concretaran la pregunta.

13. LUGARES Y GENTES

PREGUNTA 1: ;Cudl es el gentilicio de los habitantes de Solares
-Cantabria-?

22/09/2012

El gentilicio de los habitantes de Solares es solariego.

PREGUNTA 2: Me gustaria saber el gentilicio de Alpartir, loca-
lidad de Zaragoza.

10/06/2008
Estimado/a usuario/a,

El gentilicio de Alpartir (provincia de Zaragoza) ofrece
varias posibilidades segtn la fuente que se consulte: «alparti-
denses» o «alpartilejos», segin la obra.


http://www.unicamp.br/fea/ortega/eco/esp/esp-07.htm
http://ice.d5.ub.es/conferencies/AAPEC.htm
http://witss.gdl.iteso.mx/solar/cap01.html
http://www.amsystem.es/usr/mjodar/pua/pua4.htm
http://www.cipav.org.co/redagrofor/memorias99/Chirgwin.htm
http://www.cipav.org.co/redagrofor/memorias99/Chirgwin.htm
http://www.cchen.cl/alumno/ http://www.angelfire.com/sc/energianuclear/
http://www.cchen.cl/alumno/ http://www.angelfire.com/sc/energianuclear/

TORRE APARICIO, Tomas de la (2006): Gentilicios espa-
fioles: incluye apodos y motes, coplillas, dichos, datos cu-
riosos, etc.» -- Madrid: Visién Net, D. L.

Le enciclopedia Espasa también recoge como gentilicio de
Alpartir el término «alpartilejos».

Sin embargo, se habla de «alpartirenses» en la obra:

ZAPATER, Alfonso (1986): Aragén, pueblo a pueblo. Zara-
goza: Aguaviva, D. L.

Anilisis de respuestas (Lugares y Gentes):

Ambas contestaciones dan respuesta a la pregunta, pero en
el primer caso no se cita la fuente utilizada y en el segundo
se citan de forma incorrecta los recursos empleados aunque
estén descritos. No existe saludo al usuario ni mensaje final
de agradecimiento y despedida.

14. PENSAMIENTO Y RELIGIONES

PREGUNTA 1: Quiero saber sobre religiones en el mundo.
01/04/2011

Para la contestacién de esta pregunta tan amplia le remitimos
una serie de libros y de paginas web en las que podré encon-
trar amplia informacién:

-Diccionario de creencias, religiones, sectas y ocultismo /
George A. Mather. - Clie, 2003 .

- Las grandes religiones: historia y actualidad / Sabier
Pikaza. — Tempora, 2003.

- Breve historia de las religiones / Francisco Diez de Ve-
lasco. — Alianza, 2006.

http://www.buscareligiones.com/ En esta pagina hay una
relacién de religiones y creencias, con sus caracteristicas y es-
tadisticas aproximadas.

http://www.memo.com.co/fenonino/aprenda/religion/
index.html, http://www.religioustolerance.org/, http://www.
oraciones.com.es/h-r/inicio-historia-de-las-religiones.htm,
http://www.adherents.com/ y http://www.historia-religiones.
http://recursos.cnice.mec.es/religiones/
cas/index_alumno.htm

com.ar/index.php,

PREGUNTA 2: sMe podrian decir todas las religiones que existeny
en qué consisten o qué se hace?

18/05/2009

Tu pregunta es muy amplia, pero podemos indicarte algunas
paginas web y algunos libros que puedes consultar en tu bi-
blioteca mas cercana.

El concepto de religién procede de la palabra latina religio
y se refiere al conjunto de creencias sobre la divinidad. La
religién implica sentimiento de veneracién a Dios o dioses,
normas morales para la conducta individual y social, y prac-
ticas rituales como la oracién y el sacrificio.
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Paginas web:

http://recursos.cnice.mec.es/religiones/cas/index_
alumno.htm

http://html.rincondelvago.com/religion_tipos.html
http://www.portalplanetasedna.com.ar/religiones.htm
http://es.wikipedia.org/wiki/Religi%C3%B3n

Libros:

Las religiones explicadas a los nifios: un recorrido por
las grandes religiones para fomentar la tolerancia / Daniela
Both, Bela Bingel; ilustraciones de Jutta Knipping. Barcelona:
Oniro, [2002].

Enciclopedia de las religiones / [coordinadora de la edi-
cién, Carolina Reoyo; editor, Victor Alvarez] Madrid: Espasa
Calpe, [2005].

Religiones del mundo / Alan Brown y Andrew Langley.
Barcelona: Elfos, 2003.

Un mén de creences / Emma Damon; Traduccié Laura
Vaqué. Barcelona: Beascoa, Random House Mondadori,
2003.

Nuestras religiones: hinduismo, budismo, judaismo, cris-
tianismo, islamismo. Barcelona: Elfos, 2005.

Anilisis de respuestas (Pensamiento y Religiones):

En los dos casos la pregunta es muy amplia y asi se lo hace
saber el bibliotecario al usuario. No hay uso de las formas
de cortesia (saludo, agradecimiento o despedida). Todas las
fuentes de informacién han sido incluidas en el cuerpo de la
respuesta y, ademads, no estan bien citadas. A pesar de que
en ambas consultas se indica que son excesivamente amplias,
como en casos anteriores, convendria proporcionar al usuario
un enlace al propio servicio, en concreto, al apartado «Con-
sejos para preguntar», donde se indica que no se contestan
preguntas generales sobre temas extensos y donde se sugiere
al usuario que realice sus consultas de una en una, intentando
concretar: (http://www.pregunte.es/consulta/ consulta.cmd
?FORMULARIO=informacionServicio&ACCION=consejosPr
eguntar).

15. SALUD, MEDICINA

PREGUNTA 1: Me gustaria que me proporcionarais referencias bi-
bliogridficas sobre el Alzheimer. Muchisimas gracias.

19/08/2010
Buenos dias:

Puede encontrar informacién sobre Alzheimer en la pa-
gina web de la Fundacién Alzheimer Espana: http://www.
fundacionalzheimeresp.org/index.php?&Itemid=1

También puede encontrar informacién en portales que
publican articulos y se realizan consultas actualizadas: http://
es.wikipedia.org/wiki/Alzh%C3%A9imer y http://www. al-


http://recursos.cnice.mec.es/religiones/cas/index_alumno.htm
http://recursos.cnice.mec.es/religiones/cas/index_alumno.htm
http://html.rincondelvago.com/religion_tipos.html
http://www.portalplanetasedna.com.ar/religiones.htm
http://es.wikipedia.org/wiki/Religi%C3%B3n
http://www.pregunte.es/consulta/ consulta.cmd?FORMULARIO=informacionServicio&ACCION=consejosPreguntar
http://www.pregunte.es/consulta/ consulta.cmd?FORMULARIO=informacionServicio&ACCION=consejosPreguntar
http://www.pregunte.es/consulta/ consulta.cmd?FORMULARIO=informacionServicio&ACCION=consejosPreguntar
http://www.fundacionalzheimeresp.org/index.php?&Itemid=1
http://www.fundacionalzheimeresp.org/index.php?&Itemid=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Alzh%C3%A9imer
http://es.wikipedia.org/wiki/Alzh%C3%A9imer
http://www. alzheimer-online.org/
http://www.buscareligiones.com/
http://www.memo.com.co/fenonino/aprenda/religion/index.html
http://www.memo.com.co/fenonino/aprenda/religion/index.html
http://www.religioustolerance.org/
http://www.oraciones.com.es/h-r/inicio-historia-de-las-religiones.htm
http://www.oraciones.com.es/h-r/inicio-historia-de-las-religiones.htm
http://www.adherents.com/
http://www.historia-religiones.com.ar/index.php
http://www.historia-religiones.com.ar/index.php
http://recursos.cnice.mec.es/religiones/cas/index_alumno.htm
http://recursos.cnice.mec.es/religiones/cas/index_alumno.htm
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zheimer-online.org/. Algunas referencias bibliogrificas de
obras de divulgacién publicadas recientemente e incluidas en
catdlogos de bibliotecas publicas esparfiolas:

- Acarin, Nicolas. Alzheimer: manual de instrucciones.
Barcelona: RBA, 2010.

- Boada i Rovira, Mercé. Alzheimer: vivir cuando dos y dos
ya no son cuatro. Barcelona: Oxigen viena, 2008.

- Rabins, Peter V.: El dia de 36 horas: una guia practica
para las familias y cuidadores de enfermos de alzheimer. Bar-
celona: Espasa libros, 2010.

- Romero Bravo, Manuel: Estimulacién cognitiva en la en-
fermedad de Alzheimer, Ejercicios practicos. Alcald La Real
(Jaén): Formacién Alcala, 2010.

Esperamos que la informacién que le hemos proporcio-
nado le haya sido util.

PREGUNTA 2: Hola. Voldria informar-me sobre la malaltia
d’Alzheimer i saber quins son els simptomes i el seu tractament
entre altres coses. Per tant, magradaria trobar llibres que parlin
sobre aquesta malaltia i pagines web. Gracies.

27/09/2015
Bona tarda,

A qualsevol biblioteca que vagis trobaras, sense problema,
llibres sobre aquesta malaltia. Ta saps exactament el qué ne-
cessites i 'extensié que ha d’'ocupar. Una petita mostra de 1li-
bres que pots trobar sén:

- Lerin Sicilia, M. Jesus. Dia a dia con la enfermedad de
Alzheimer. Barcelona: Altaria, 2013.

- Ortin Miravete, Célia. Comunicacién y Alzheimer: te-
rapia de confirmacién positiva. [Barcelona]: Edicions Sara-
gossa, 2013.

- Guia préctica de terapias estimulativas en el Alzhéimer.
Madrid: Sintesis, DL 2015.

Pel que fa a pagines web, pots consultar com a referéncia
les segiients. Pensa també amb els enllacos que et propor-
cionen, et poden ser d’utilitat:

http://www.alzheimercatalunya.org/index.php.
Azheimer Catalunya.

http://www.alzfae.org/ Fundacién Alzheimer Espafia

Gracies per confiar en el nostre Servei. Recorda que estem
a la teva disposicié.

Anilisis de respuestas (Salud, Medicina):

Muy buenas respuestas; con saludo, despedida y citando
tanto referencias bibliograficas como pédginas web. En el se-
gundo caso, no se hace uso del tratamiento de «usted», pero
es igualmente correcto y el bibliotecario se despide agrade-
ciendo el uso del servicio y recordando al usuario que queda
a su disposicién (se sobreentiende que para ampliar informa-
cién o aclarar dudas sobre lo consultado).

16. VIAJES Y OCIO

PREGUNTA 1: Como habitante de Barcelona me gustaria saber
qué dias se instala el mercadillo de las Glorias. Muchisimas gra-
cias por su ayuda.

22/08/2006

Los dias en que se celebra este mercado son los lunes, miér-
coles, viernes y sdbados, de 9 a 14 horas.

PREGUNTA 2: He oido que en la ciudad de Toledo se celebra con
cardcter bimensual un mercado medieval. Me gustaria saber las
fechas exactas en que se celebra y actividades que se desarrollan o
como conseguir esta informacién. Muchas gracias por adelantado.

31/05/2001

El mercado medieval de Toledo se celebra efectivamente con
caracter bimensual, pero no hay una periodicidad exacta. El
proximo se celebrara los dias 9 y 10 de junio. Participan: Ayun-
tamiento de Toledo (tel. 925 269 700), Diputacién Provincial
de Toledo (tel. 925 256 938), Caja Castilla-La Mancha, Caja
Madrid, hosteleria de Toledo y FEDETO (Federacién Empre-
sarial Toledana). Su pigina web es: www.fedeto.es, pero en
estos momentos estd inactiva porque la estan configurando.

Analisis de respuestas (Viajes y Ocio):

En la primera pregunta, aunque se ha dado la informacién
que buscaba el usuario, faltaria citar la fuente donde se ha
encontrado la respuesta. Por el contrario, en el segundo caso
se proporciona la informacién solicitada y, asimismo, se
cita la pagina web. De nuevo, toda la informacién, recursos
y fuentes se ofrecen en el cuerpo de texto de la propia res-
puesta y se obvia el saludo y la despedida al usuario.

Analisis general de respuestas en la modalidad correo
electrénico:

En los ejemplos analizados comprobamos que generalmente
las respuestas no siguen el esquema recomendado en los «Ma-
nuales de procedimiento» del servicio en cuanto al orden de
su estructura: saludo, respuesta, agradecimiento, despedida y
fuentes de consulta y/o recursos de informacién para ampliar
en los apartados consignados a este fin. A pesar de ello, los bi-
bliotecarios realizan un uso correcto del lenguaje al dirigirse a
los usuarios y las respuestas son mayoritariamente adecuadas,
solventando las necesidades informativas de los usuarios.

Sin embargo, en gran parte de las respuestas analizadas
en esta modalidad, se observa que los bibliotecarios no uti-
lizan los campos «Fuentes de informacién» y »Fuentes para
ampliar» e incluyen esos campos dentro del cuerpo del texto
de respuesta, lo cual reduce el valor afiadido que se podria
aportar a la misma. Por otra parte, se observa que las fuentes
que se citan no siguen la normativa internacional y que al
ofrecerse nombres de entidades o instituciones, aunque se
proporcione el nombre oficial de las mismas, no se suele dar
la informacién completa necesaria para contactar con ellas
directamente (direccién, teléfono, correo electrénico, pagina
web, etc.).


www.fedeto.es
http://www. alzheimer-online.org/
http://www.alzheimercatalunya.org/index.php. Azheimer Catalunya
http://www.alzheimercatalunya.org/index.php. Azheimer Catalunya
http://www.alzfae.org/ Fundaci�n Alzheimer Espa�a

En general se detecta que en la modalidad de correo elec-
trénico no se contesta directamente a la pregunta del usuario
y el bibliotecario suele ofrecer recursos para que el usuario
encuentre la respuesta por su cuenta. La recomendacién
en este sentido seria que se debe intentar, siempre que sea
posible, ofrecer una respuesta directa a la pregunta y des-
pués completarla consignando en los campos asignados las
fuentes de informacién utilizadas para contestar y/o ampliar
la informacién proporcionada.

6.3.2. Modalidad chat

A continuacion, se exponen las principales pautas para la ela-
boracién de las respuestas a través de la modalidad de chat:

* Recepcién de consulta:

o Leer la pregunta con detenimiento, a veces las
prisas conducen a una mala interpretacion.

o Confirmar que la pregunta se ajusta a la finalidad
del servicio. Rechazar las que no se ajusten a dicha
finalidad utilizando la figura «No apropiada» de los
guiones compartidos.

¢ Busqueda de informacién:

o Utilizar los mensajes de espera que figuran en los
guiones compartidos para que el usuario no se
sienta desatendido mientras espera ni abandone la
sesion de chat.

o No tener miedo de enviar varias veces el mensaje:
«Por favor, espere. Estamosbuscando informacién».

o Informar al usuario de lo que se hace en cada mo-
mento, asi como de que la busqueda puede llevar
cierto tiempo.

o Si no se tiene claro lo que el usuario solicita, in-
tentar que sea mds concreto para que reformule su
consulta.

o Indagar de forma sutil en qué fuentes ha buscado
ya informacién para no repetirla y crear insatisfac-
cién al usuario en la respuesta.

¢ Fuentes de informacién:

o Refinar la busqueda. No sirve con introducir en
Google los términos que nos facilita el usuario.

o No usar la Wikipedia como fuente dnica. Se debe
ofrecer fuentes a las que no llegue el usuario por si
mismo.

o Priorizar las fuentes de informacién en linea, no ol-
vidar que la consulta se realiza a través de internet.
Comprobar que los enlaces no estan rotos y que la
informacién que se ofrece esté actualizada.

o Utilizar los recursos en linea del servicio Pregunte:
las bibliotecas responden y su archivo histérico de
consultas y respuestas, asi como la base de datos de
conocimiento del chat.
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o Proporcionar informacién procedente de orga-
nismos administrativos, entidades académicas y de
investigacién.

o Valorar que el nivel de profundidad de la respuesta
se adectie al nivel de interés del usuario.

* Elaborar las respuestas:

o Comunicarnos con el usuario de manera correcta
y estructurada: saludarle, preguntarle en qué se le
puede ayudar. Indicarle que se esta buscando infor-
macién. Utilizar los mensajes de espera y ofrecerle
una respuesta.

o Asegurarse de que no requiere de m4s informacién
antes de despedirse.

o Despedirse agradeciendo el uso del servicio.
o Cuidar la ortografia, la puntuacién, etc.

o Ser paciente y cordial. Nuestro objetivo es ayudar a
nuestro usuario.

o Sila consulta requiere de una respuesta elaborada
que exceda con creces los 15 minutos de tiempo
medio recomendado para cada sesién, solicitar al
usuario una direccién de correo electrénico para
poder contestar detenidamente, indicdndole que se
le responderd en un plazo méximo de dos dias labo-
rables o bien remitirle a la modalidad de respuesta
a través de correo electrénico.

Tras conocer las pautas, procedemos al anélisis de las res-
puestas por temas. En la transcripcion de las sesiones que
aparecen en este apartado se han eliminado los datos de ca-
racter personal que afectan a los usuarios, asi como algunos
datos de los bibliotecarios y bibliotecas que elaboraron la res-
puesta, con el fin de mantener el anonimato y analizar obje-
tivamente la respuesta dada. En estos casos, la informacién
eliminada ha sido sustituida por «XXX».

1. ADMINISTRACION, LEGISLACION, POLITICA

PREGUNTA 1: Necesito localizar los Anexos I y II del Decreto
29/2013, de 11 de abril, del Consejo de Gobierno, de libertad de
eleccién de centro escolar en la Comunidad de Madrid. Recogen
los criterios de admision y desempate.

18/12/2014
Bibliotecario: Buenos dias.

Bibliotecario: Un momento vamos a ver si estdn disponi-
bles en alguna web de la Comunidad de Madrid.

Usuario: Gracias.

Bibliotecario: Supongo que ya ha mirado en su Boletin Ofi-
cial en internet.

Usuario: Si, pero no localizo los anexos.

Bibliotecario: Bien, vamos a ver.
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Bibliotecario: Mire esta pagina web: http://www.madrid.
org/wleg/servlet/Servidor?opcion=VerHtml&nmnorma=80
95&cdestado=P

Bibliotecario: ;Es esto lo que necesita?
Usuario: Si, muchas gracias!

Bibliotecario: Al final vienen los dos anexos.
Usuario: Los estoy viendo, gracias.
Bibliotecario: ;Necesita alguna otra cosa?
Usuario: No, muy amable. Buen dia.
Bibliotecario: Buen dia.

Bibliotecario: Gracias por utilizar el servicio.

PREGUNTA 2: Hola, soy estudiante de Biblioteconomia en la
Universidad de Extremadura, estoy estudiando el sistema bi-
bliotecario cataldn y queria saber si me podria proporcionar una
lista de los reales decretos que han ido modificando lo dispuesto
en el Estatuto de Autonomia de Catalutia del afio 1979 o si me
podria proporcionar cualquier tipo de informacién. Muchas
gracias.

18/10/2010

Bibliotecario: Buenas tardes. Voy a intentar localizarte la
informacién. Te ruego que esperes unos instantes.

Usuario: Vale, muchas gracias.

Bibliotecario: http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases
datos/doc.php?id=BOE-A-1984-14778

Bibliotecario: Perdén, pero te he puesto un enlace sin la
explicacién pertinente. Ruego que me disculpes, pero no soy
especialista en derecho ni catalana, asi que te buscaré lo que
pueda y, si necesitas una informacién mejor, te lo buscaria
m4és detenidamente.

Usuario: Si, lo entiendo.
Usuario: No te preocupes.

Usuario: Como dato curioso, primero me asignaron la comu-
nidad de Castilla y Leén y posteriormente Cataluila, es algo
irénico. Muchas gracias de todos modos, estd siendo de uti-

lidad.

Bibliotecario: Hay también el RD 1676/1980 de 31 de julio
sobre el traslado a la Generalidad de Cataluiia de la gestién de
bibliotecas de titularidad estatal http://travesia.mcu.es/por-
talnb/jspui/bitstream/10421/2921/1/Cat_RD1676_1980.
pdf

Bibliotecario: Mira a ver esta pagina: http://orientacionpa-
radocumentalistas.wordpress.com/recursos/legislacion/
legislacion-espanola/legislacion-autonomica/cataluna/

Usuario: Muchas gracias por su ayuda, de verdad.
Usuario: Muy buena esta tltima pagina.

Bibliotecario: Y esta http://www.absysnet.com/legislacion/
legislacion.html

Bibliotecario: http://www.bibliotecaspublicas.info/bp/bp02.
htm

Bibliotecario: No sé silo que necesitas puede estar reflejado
del todo en las paginas que te he puesto. Si ves que algo te
falta, dimelo.

Usuario: Estoy mirando detenidamente, hay bastante infor-
macién para lo que necesito, o al menos eso creo. Debia elabo-
rar un informe con las modificaciones desde el primer estatuto
hasta el actual y en una de las webs viene muy bien reflejado.

Usuario: Sinceramente, me he sentido muy bien atendido y
le doy las gracias por el interés mostrado.

Bibliotecario: Me alegro de que te sirva. Te aflado una ulti-
ma pagina con un trabajo monografico en pdf: http://www.
bibliotecaspublicas.info/estudiobp08/docs/Estudio-BP_02.
pdf

Bibliotecario: Muchas gracias por usar este servicio y hasta
la préxima.

Usuario: Vale, muchas gracias, encantado de haber hablado
con usted, ahora me toca seguir trabajando a mi: elaborar la
correspondiente informacién y las referencias bibliograficas.
Un gusto. Hasta la préxima.

Anilisis de respuestas (Administracién, Legislacién,
Politica):

En las dos conversaciones el usuario se siente bien atendido y
consigue la informacién que buscaba. También ha habido una
despedida agradeciendo el uso del servicio. Los resultados
proporcionados son recursos electrénicos que intentan dar
respuesta a las preguntas que se han formulado.

Cabe destacar la conversacién del primer ejemplo, ya que
ha habido una buena comunicacién con el usuario y se ha in-
dagado dénde ha buscado previamente para no volver a re-
petir fuentes o recursos de informacién.

2. ARTE:

PREGUNTA 1: Buenos dias, queria saber informacion general
sobre el modernismo en Barcelona. Gracias.

11/03/2011

Bibliotecario: Buenos dias, por favor espere unos momen-
tos, vamos a contestarle.

Bibliotecario: El Modernismo en Catalufia no fue tan solo
un movimiento artistico. Significé también un sentimiento
social y una actitud politica que influyé enormemente en la
segunda mitad del siglo XIX y los primeros afios del siglo XX.
Por aquel entonces, Barcelona ya era una ciudad abierta a
las tendencias culturales que provenian del resto de Europa,
sobre todo, para diferenciarse de una Espafia que, desde la
guerra de 1714, habia privado a Catalufia de sus derechos na-
cionales e institucionales.

Usuario: Quiero informacién sobre el modernismo artistico.
Gracias.
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Bibliotecario: Puede usted consultar las siguientes piginas
web: www.bcninternet.com » Barcelona > general www.ruta-
delmodernisme.com/default.aspx?Idioma cvc.cervantes.es/
actcult/gaudi/barcelona.htm

Usuario: www.rutadelmodernisme.com/default.aspx?Idioma
cvc.cervantes.es/actcult/gaudi/barcelona. htm

Bibliotecario: Un momento, por favor.
Bibliotecario: www.gaudiallgaudi.com/EA001.htm

www.artehistoria.jcyl.es/artesp/contextos/8233.htm www.ar-
teespana.com/arquitecturamodernista.htm.

https://es.wikipedia.org/wiki/Modernismo_(arte)

Usuario: ;Para consultar las url tengo que salir de su pro-
grama?

Bibliotecario: Puede usted abrir otra ventana de navegacién.

Usuario: ;No deberia salirme las paginas web en la ventana
derecha de mi pantalla?

Bibliotecario: Deberia salirle a la derecha de la pantalla.

Usuario: Pues no me funciona. No se preocupe, miro la in-
formacién y si tengo algin problema miro de contactar con
usted. Gracias por todo. Un saludo.

Bibliotecario: Ha sido un placer atenderle y esperamos que
la informacién proporcionada le haya sido de utilidad.
PREGUNTA 2: Modernismo en Esparia.

27/10/2015

Bibliotecario: Bienvenida, le atiende XXX de la Biblioteca
XXX.

Usuario: Hola. Estoy haciendo un trabajo de investigacién
sobre el modernismo en Esparia.

Bibliotecario: ;Puede precisar la pregunta?

Usuario: ;Disponen de algin tipo de bibliografia con la que
yo pueda empezar?

Bibliotecario: Estamos buscando maés informacién, man-
téngase a la espera, por favor.

Bibliotecario: Esta pigina le podria interesar: http://dial-
net.unirioja.es/buscar/documentos?querysDismax.DOCU-
MENTAL_TODO=modernismo+espa%C3%Bla

Usuario: Muchas gracias.

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Usuario: Disculpen ;Y sobre arte moderno en Espafia para
ser mas precisos?

Bibliotecario: Espere unos instantes, por favor. Seguimos
buscando la informacién que necesita.

Usuario: O sobre arquitectura modernista.

Bibliotecario: Quiza te podria interesar: El modernismo y
la arquitectura de su tiempo. Madrid: Hiares, D.L. 1969 Del
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Neoclasicismo al Modernismo / Pedro Navascués Palacio,
Carlos Pérez Reyes y Ana Maria Arias de Cossio. Madrid:
Alhambra, 1979 El modernismo en Espafa / Mireia Freixa.
Madrid: Catedra, D.L. 1986 Espaiia 1900: modernismo, anar-
quismo y fin de siglo / Lily Litvak ; prélogo de Giovanni Alle-
gra. Barcelona: Anthropos, 1990.

Bibliotecario: También es esta pagina puedes encontrar algo:
http://dialnet.unirioja.es/buscar/documentos?querysDismax.
DOCUMENTAL_TODO=arquitectura+modernista

Usuario: Muchas gracias por su ayuda.

Bibliotecario: Gracias por utilizar nuestro servicio.

Anilisis de respuestas (Arte):

En los casos anteriores las preguntas son muy amplias y, en
el didlogo, tanto usuarios como bibliotecarios han ido recon-
duciendo la pregunta hasta encontrar recursos bibliograficos y
electrénicos pertinentes. Al finalizar las sesiones no sabemos si
el usuario ha quedado realmente satisfecho con la informacién
proporcionada, pero se le facilitan una serie de recursos para
que siga investigando. En ambos casos hay una buena estruc-
tura de la entrevista y un buen uso de los guiones compartidos.

3. BIBLIOTECAS Y DOCUMENTACION

PREGUNTA 1: Quisiera saber el horario de la Biblioteca Municipal
de Santander. Muchas gracias.

22/10/2015
Bibliotecario: Buenos dias.
Bibliotecario: Un momento, vamos a buscarlo.
Usuario: De acuerdo, muchas gracias.

Bibliotecario: El horario es de 15:30 a 21:30, en la ¢/ Gra-
vina, n.4

Bibliotecario: ; Desea alguna otra informacién?
Usuario: No, eso es todo. Muy amable.

Bibliotecario: Gracias por utilizar el servicio. Un saludo.

PREGUNTA 2: Buenos dias. Me gustaria saber el horario de ve-
rano de la Biblioteca Regional de Murcia. Muchas gracias.

18/06/2012

Bibliotecario: Hola, mi nombre es XXX y soy la bibliotecaria
que le atenderd en su consulta.

Usuario: Hola XXX.

Usuario: Me gustaria saber el horario de verano de la Biblio-
teca Regional de Murcia.

Bibliotecario: El horario de la Biblioteca Regional de Murcia
segun indica su pagina web es el siguiente: De lunes a viernes:
9:00 a 21:00 h.; sdbados: de 10:00 a 21:00 h. y domingo: de
10:00 a 13:30 h. No indica nada sobre el horario de verano
pero puede llamar por teléfono a los siguientes nimeros XXX
- XXXy quizas le proporcionen mas informacién.
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PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Usuario: Muchas gracias.

Bibliotecario: O simplemente, al no indicar nada, el horario
sea el mismo en verano que en el resto del afio.

Bibliotecario: Ha sido un placer atenderle y esperamos que
la informacién proporcionada le haya sido de utilidad.

Bibliotecario: Gracias por utilizar nuestro servicio.

Anilisis de respuestas (Bibliotecas y Documentacién):

En ambos ejemplos se proporcionan buenas respuestas, ya
que se indican los horarios que los usuarios solicitan. Sin
embargo, habrian sido mas completas si se hubiese comple-
tado la respuesta con las fuentes de informacién donde se
han encontrado los datos; en este caso, las paginas web de
las bibliotecas. Buenas despedidas, agradeciendo el uso del
servicio.

4. CIENCIA Y NATURALEZA

PREGUNTA 1: s Por qué la luna se pone roja con los eclipses?
28/11/2011

Bibliotecario: Bibliotecario XXX Biblioteca XXX.

Bibliotecario: Espere unos instantes, estamos atendiendo
su consulta.

Bibliotecario: En este enlace se da un posible explicacién:
http://www.aeromental.com/2007/03/04/un-eclipse-lunar-
suele-mostrar-una-luna-roja/

Bibliotecario: http://www.aeromental.com/2007/03/04/
un-eclipse-lunar-suele-mostrar-una-luna-roja/

Bibliotecario: En este otro enlace se describen los distin-
tos tipos de eclipses y sus causas http://html.rincondelvago.
com/eclipses_2.html

Usuario: Vale, muchas gracias.

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Usuario: Si, muy interesante.
PREGUNTA 2: Definicion de erosién.

02/02/2011
Bibliotecario: Bibliotecario XXX Biblioteca XXX.

Bibliotecario: Hola, mi nombre es XXX y soy la bibliotecaria
que le atender4 en su consulta.

Usuario: Definicion de erosién.

Bibliotecario: La erosién es uno de los principales actores
del ciclo geografico. La erosién es la incorporacién y el trans-
porte de material por un agente dindmico, como el agua, el
viento o el hielo.

Bibliotecario: Puede encontrar mas informacién en el si-
guiente enlace: http://es.wikipedia.org/wiki/Erosi%C3%B3n

Usuario: Diferencia entre erosion y meteorizacién.

Bibliotecario: La erosién implica transporte de material, la
meteorizacién solo disgregacién del mismo.

Usuario: Gracias.

Bibliotecario: Ha sido un placer atenderle y esperamos que
la informacién proporcionada le haya sido de utilidad.

Andlisis de respuestas (Ciencia y Naturaleza):

En el primer caso el bibliotecario no utiliza una respuesta
objetiva: «En este enlace se da una posible explicacién...» y
por lo tanto, se podria considerar errénea. A continuacién,
cita un par de paginas web y el usuario queda satisfecho. En
la segunda conversacién, el bibliotecario responde a la pre-
gunta y a la vez proporciona valor afiadido con enlaces web
complementarios. En ambos casos se hace uso de los guiones
compartidos y se despide al usuario de forma correcta.

5. CIENCIAS SOCIALES

PREGUNTA 1: Buenos dias. Me gustaria saber si existen datos
cruzados para las victimas de violencia de género por comuni-
dades auténomas y que sean extranjeras. Gracias.

19/06/2013

Bibliotecario: Estamos buscando mads informacién, man-
téngase a la espera.

Usuario: Gracias.

Bibliotecario: Puede encontrar datos estadisticos en dife-
rentes direcciones. Ministerio de Sanidad, Asuntos Sociales
e Igualdad: http://www.msc.es/ssi/violenciaGenero/porta-
IEstadistico/

Usuario: Si, pero por lo que veo se desglosa, por un lado, en
comunidades auténomas, y por otro, por extranjeras, pero no
hay datos cruzados de esas dos variables, ;verdad?

Bibliotecario: En la pigina del INE en esta direccién exacta
encontrard un pdf titulado «Estadistica de Violencia Domés-
tica y Violencia de Género»: http://www.ine.es/jaxi/menu.
do?type=pcaxis&path=/t18/p468&file=inebase&L=0

Usuario: Gracias.

Bibliotecario: Tendra mas informacién en los apartados de
la estadistica.

Bibliotecario: 3.1 Descripcién de los datos «La Estadistica
de Violencia Doméstica y Violencia de Género» ofrece datos
anuales sobre las caracteristicas sociodemograficas de las vic-
timas y de las personas denunciadas en violencia doméstica
o violencia de género. Se proporciona también informacién
adicional sobre medidas cautelares dictadas e infracciones
penales imputadas. Se trata de una estadistica cuya fuente de
informacién es el Registro Central para la Proteccién de las
Victimas de la Violencia Doméstica y de Género, titularidad
del Ministerio de Justicia y la informacién se refiere a asun-
tos, con medidas cautelares dictadas, inscritos en el Registro
a lo largo del afio de referencia. Principales caracteristicas
sociodemograficas investigadas sobre victimas o personas
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denunciadas: sexo, edad, lugar de nacimiento y el tipo de re-
lacién entre la victima y la persona denunciada.

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

PREGUNTA 2: Hola, buenos dias. ; Cudl es la legislacion (nacional)
que garantiza el derecho a intérprete en los servicios publicos (juz-
gados, dmbito sanitario, etc. para las mujeres inmigrantes mal-
tratadas? ;E internacional? Gracias.

06/06/2013
Bibliotecario: Buenos dias.

Bibliotecario: Tenemos que buscar la informacién. Mantén-
gase conectada, por favor.

Bibliotecario: Un momento, seguimos buscando la infor-
macion.

Bibliotecario: Articulo 22. Derecho a la asistencia juridica
gratuita 1. Los extranjeros que se hallen en Espafia tienen de-
recho a la asistencia juridica gratuita en los procesos en los
que sean parte, cualquiera que sea la jurisdiccién en la que se
sigan, en las mismas condiciones que los ciudadanos espario-
les. 2. Los extranjeros que se hallen en Esparia tienen derecho
a asistencia letrada en los procedimientos administrativos
que puedan llevar a su denegacién de entrada, devolucién o
expulsion del territorio espariol, y en todos los procedimien-
tos en materia de proteccién internacional, asi como a la
asistencia de intérprete si no comprenden o hablan la lengua
oficial que se utilice. Estas asistencias serdn gratuitas cuando
carezcan de recursos econdmicos suficientes segun los crite-
rios establecidos en la normativa reguladora del derecho de
asistencia juridica gratuita.

Bibliotecario: El articulo que le enviamos, donde se regula
el derecho citado, pertenece a la Ley Organica 4/2000, de 11
de enero, sobre derechos y libertades de los extranjeros en
Espana y su integracién social.

Bibliotecario: ;Continta usted ahi?
Usuario: Si.

Usuario: Hace referencia a extranjeros en general. ;No hay
nada mads especifico para victimas de violencia de género ex-
tranjeras?

Bibliotecario: Gracias. En el &mbito europeo se regula por:
Directiva 2010/64/UE relativa al derecho a interpretaciény a
traduccién en los procesos penales.

Bibliotecario: La legislacién es general para cualquier caso,
pero podemos buscar informacién sobre asistencia a victimas
de violencia de género, quizas las unidades especializadas en
estos casos, puedan orientarle mejor. Espere un momento.
¢Qué comunidad auténoma o provincia le interesaria?

Bibliotecario: Tal vez le interese esta informacién: http://
www.guiaviolenciadegenero.com/legal.php

Bibliotecario: Portal del Ministerio de Sanidad de atencién
a victimas de violencia de género:
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http://www.msc.es/ssi/violenciaGenero/Recursos/telefo-
no016/home.htm

Bibliotecario: Instituto de la mujer. Recursos sobre violen-
cia de género:

http://www.inmujer.es/conoceDerechos/preguntas/violen-
cia.htm

Bibliotecario: Direccién General de la Policia. Cuerpos de
atencion a victimas de violencia de género:

http://www.policia.es/org_central/seguridad_ciudadana/
upap/inicio.html

Bibliotecario: ; Necesita alguna otra informacién?

Bibliotecario: Ley Organica 1/2004 de Medidas de protec-
ci6én Integral contra la Violencia de Género.

Bibliotecario: ; Necesita alguna otra informacién?
Usuario: No, gracias.
Bibliotecario: Un saludo. Esperamos haberle ayudado.

Bibliotecario: Gracias por utilizar el servicio.

Anilisis de resultados (Ciencias Sociales):

En ambos ejemplos el bibliotecario proporciona la informa-
cién que solicita el usuario mientras van interactuando en la
conversacién. Aun asi, al finalizar la sesién no esta claro si se
ha proporcionado una respuesta de éxito, ya que los usuarios
no se despiden satisfactoriamente. En el primer caso, el bi-
bliotecario se despide y cierra la sesién sin haber confirmado
con el usuario si realmente le ha proporcionado toda la infor-
macién que necesitaba.

6. ECONOMIA Y EMPRESAS

PREGUNTA 1: Hola, sme puede decir alguna tienda de discos de
musica on line, donde compres y te traigan el disco a domicilio?
Gracias.

30/11/2011

Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Estamos atendiendo su pregunta, espere un
momento por favor.

Usuario: Ok.

Bibliotecario: www.amazon.es/CD+online www.flesko.es/
directorio/imagen_y.../musica/comprar_musica.php

Bibliotecario: www.tipo.es/-- www.fnac.es/-- www.disco-
very-music.net/, son algunas de las direcciones que hemos
encontrado en internet de las tiendas de venta on line de mu-
sica.

Usuario: ;En Amazon te lo traen a casa o compras un disco
y te lo descargas?

Bibliotecario: En Amazon compras el disco fisico y te lo
envian a casa. Segun he podido comprobar en la pigina, no
venden descargas de musica.
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PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

PREGUNTA 2: ;Me puede recomendar un sitio bueno y barato de
ropa en la ciudad de Santander?

23/08/2011
Usuario: Hola.
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.
Bibliotecario: Buenos dias, ;puedo ayudarle en algo?

Usuario: ;Me puede recomendar un sitio bueno y barato de
ropa en la ciudad de Santander?

Bibliotecario: Ha contactado Vd. con un servicio de infor-
macién en el que participan bibliotecas de toda Espafia. En
concreto, le escribimos desde Madrid.

Usuario: Ah... sy no hay alguna de la provincia de Cantabria?

Bibliotecario: Le aconsejo que busque en una serie de pagi-
nas web que ahora le indicaré.

Usuario: Ok.
Bibliotecario: http://santander.salir.com/decompras

Bibliotecario: Nosotros lo Gnico que podemos hacer es in-
formar de tiendas, no podemos aconsejarle, ya que eso su-
pondria valorar mds unas tiendas que otras, lo cual no es ob-
jeto de una biblioteca.

Usuario: Ok, no se preocupe.
Usuario: Me sirvi6 la web.

Bibliotecario: http://www.topciudad.com/santander/com-
pras

Usuario: Lo mismo.
Usuario: Muchas gracias.

Bibliotecario: http://www.trivago.es/santander-31944/cu-
riosidades/tiendas/f_189=1

Bibliotecario: http://es.trendtation.com/tiendas/ropa/san
tander/p-3109718/

Bibliotecario: Si acude Vd. a una biblioteca, podrd encon-
trar guias turisticas donde le hablen de zonas de compras en
Santander.

Usuario: Muy amable.

Bibliotecario: Bueno, me despido. Muchas gracias por utili-
zar este servicio.

Bibliotecario: Adiés.

Andlisis de respuestas (Economia y Empresas):

En el primer caso se proporcionan al usuario los enlaces web
para comprar musica on line y, en principio, la respuesta queda
resuelta satisfactoriamente. En la segunda, el usuario busca
una recomendacién de tiendas de Santander y el bibliotecario
correctamente le indica que el servicio solo informa y no da

opiniones. Asimismo, le comenta que es un servicio coopera-
tivo y que se le atiende desde otra comunidad auténoma. Buen
uso de los guiones compartidos. En ambos casos, aunque pa-
rece que los usuarios quedan satisfechos con la informacién
ofrecida, los bibliotecarios deberian haberles preguntado si
deseaban mas informacién al respecto antes de despedirse.

7. EDUCACION

PREGUNTA 1: ;Qué es la Institucién Libre de Ensefianza?

02/03/2011
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Usuario: Qué valores defendia.

Bibliotecario: Buenas tardes, le atiende XXX desde la Biblio-
teca XXX.

Bibliotecario: La Institucién Libre de Ensefanza fue fun-
dada en 1876 por un grupo de catedréticos (entre los que se
encontraban Francisco Giner de los Rios, Gumersindo de Az-
carate y Nicolas Salmer6n), separados de la Universidad por
defender la libertad de catedra y negarse a ajustar sus ense-
fanzas a los dogmas oficiales en materia religiosa, politica o
moral.

Bibliotecario: Puede encontrar mas informacién en: http://
www.fundacionginer.org/historia.htm

Usuario: ;Pero me podrias decir qué valores defendia?
Usuario: ;Me podria contestar?

Bibliotecario: Ahora mismo estamos teniendo problemas
de conexién a internet, si nos facilita un correo electrénico le
enviaremos la respuesta més tarde.

Usuario: XXX@XXX.XX

Bibliotecario: Gracias, ahora cerraré la conexién y lo antes
posible le enviaremos una respuesta al correo que nos ha pro-
porcionado.

Bibliotecario: Gracias por utilizar nuestro servicio.

Bibliotecario: Mensaje: A continuacién completamos la in-
formacién que nos solicita:

La Institucién Libre de Ensefianza se propone encarnar los
valores y principios de una educacién laica integral, cuyo
fundamento es el respeto de la libertad de los alumnos y los
profesores en la basqueda racional de la verdad, al margen
de los grupos de presion social. Por ello, la escuela laica no
puede ser un instrumento de propaganda o una guia de las
conciencias, y debe mantenerse al margen de todo particu-
larismo religioso, filosé6fico y politico. Pretende igualmente
difundir entre sus alumnos «una amplia cultura general, mul-
tiplemente orientada», que no encasille las inteligencias en
un camino predefinido y elegido de antemano por los tutores
de la gran masa.

http://www.laicismo.org/observatorio/documentacion/do-
cumentos/conferencias_seminarios/la_institucion_libre_
de_ensenanza_y_el laicismo_en_espana.html. En los pro-
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pios Estatutos de la Institucién Libre de Ensefianza se dice:
«Art. 15. La Institucién libre de Ensefianza es completamente
ajena a todo espiritu e interés de comunién religiosa, escuela
filoséfica o partido politico; proclamando tan solo el principio
de lalibertad e inviolabilidad de la ciencia, y de la consiguien-
te independencia de su indagacién y exposicion respecto de
cualquiera otra autoridad que la de la propia conciencia del
Profesor, Gnico responsable de sus doctrinas.»

http://personal.us.es/alporu/legislacion/estatutos_institu-
cion_libre.htm. También puede resultarle de utilidad consul-
tar el Programa de la Institucién Libre de Ensefianza: http://
personal.us.es/alporu/legislacion/programa_ILE htm. Para
ampliar informacion, le recomendamos la exhaustiva biblio-
grafia editada por la Fundacién Giner de los Rios:

http://www.fundacionginer.org/bibliograf. htm. Ha sido un
placer atenderle y esperamos que la informacién proporcio-
nada le haya sido de utilidad.

PREGUNTA 2: Buenos dias: Quisiera conocer autores y libros que
hablen sobre los diferentes estilos de aprendizaje y su aplicacion
en la ensefianza. Es importante que sean posteriores a 2010. Mu-
chas gracias.

29/04/2014
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Buenos dias, le atiende XXX desde la Biblio-
teca XXX.

Usuario: Buenos dias.

Usuario: Quisiera conocer documentos actuales (a partir de
2010) que hablen sobre estilos de aprendizaje.

Bibliotecario: Estamos buscando la informacién, mantén-
gase a la espera.

Usuario: Perdone pero las referencias que he recibido son an-
teriores a 2010, sexiste algun documento posterior? Gracias.

Bibliotecario: Estamos buscando méas informacién, man-
téngase a la espera.

Bibliotecario: Hemos consultado el catdlogo de la Biblioteca
Nacional (http://catalogo.bne.es) y hemos localizado estos li-
bros posteriores a 2010: Habilidades de pensamiento, estilos
cognitivos y atencién a la diversidad / CU Villanueva. Logro-
fio: UNIR, D.L. 2013. 281 p. : il. ; 30 cm. El feedback y los esti-
los de ensefianza en el aprendizaje de lalengua / [Daniel Novo
Calvo]. Mélaga: Guillermo Castilla, D.L. 2011. 55 p.; 21 cm.
La flexibilizacién de estilos de aprendizaje: intervencién en el
aula de ELE / Sara Gémez Villa. [Logrofio]: Asociacién para la
Ensefianza del Espafiol como Lengua Extranjera, 2013. 1 CD-
ROM (152 p.) : col; 12 cm. Estilos, enfoques y contexto de
aprendizaje: Escuela de Medicina de la Universidad de Chile /
Gabriela Diaz Véliz, Jests Fernando Escanero Marcén, Sergio
Mora Gutiérrez. 1* ed. Zaragoza: Prensas Universitarias de
Zaragoza, 2011. -- 109 p. : graf. ; 22 cm

Usuario: Muchisimas gracias.

Bibliotecario: ; Desea realizar alguna consulta mas?
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Usuario: No, muchas gracias.
Usuario: Buenos dias.

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Anilisis de respuestas (Educacién):

En la primera conversacién el bibliotecario actia correcta-
mente. Solicita el correo electrénico al usuario para enviarle
la respuesta, ya que tiene problemas con la conexién a in-
ternet. Esto también puede ocurrir cuando el bibliotecario
quiere ampliar la informacién solicitada o no encuentra la
que esta buscando.

En el segundo ejemplo se proporciona un listado de refe-
rencias bibliograficas del catdlogo de la Biblioteca Nacional.
En este caso, aunque la respuesta sea correcta, el bibliote-
cario deberia haber preguntado la localidad del usuario para
proporcionarle los catdlogos mds adecuados. Sin embargo,
se satisface la consulta y se proporcionan libros y no pa-
ginas web, como demanda el usuario. La conversacién es
correcta, pues se confirma que el usuario no necesita mas
informacién y se finaliza agradeciendo el uso del servicio
como cierre.

8. EMPLEO Y TRABAJO

PREGUNTA 1: Hola. Me gustaria saber dénde puedo conseguir mi
vida laboral. Muchas gracias. Un saludo.

09/05/2014

Bibliotecario: Buenas tardes, le atiende XXX desde la Biblio-
teca XXX.

Usuario: Un saludo, XXX.
Usuario: Y gracias.

Bibliotecario: En la sede electrénica de la Seguridad Social:
https://sede.seg-social.gob.es/Sede_1/ServiciosenLinea/
Ciudadanos/index.htm?ssUserText=231440

Usuario: ;Pero lo podria obtener ahora mismo?
Bibliotecario: Es una solicitud y el envio no es inmediato.
Usuario: OK.

Usuario: Entonces, yendo a las oficinas de la Seguridad So-
cial, ;me lo podrian dar en el momento?

Usuario: Supongo.

Bibliotecario: Para conseguirlo de forma inmediata tendria
que disponer de un certificado digital: https://sede.seg-so-
cial.gob.es/Sede_1/ServiciosenLinea/Ciudadanos/231443

Usuario: ;Y se puede conseguir ese certificado digital?

Bibliotecario: Existen distintos tipos de certificados digita-
les admitidos. La informacién aqui: https://sede.seg-social.
gob.es/Sede_1/indexfaq/preguntasTecnicas/index.htm?ssUs
erText=175055#pregl75055
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PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Usuario: Pues muchas gracias por su ayuda.
Usuario: Un saludo y que pase un buen fin de semana.

Bibliotecario: También en: https://sede.seg-social.gob.es/
Sede_1/indexfaq/preguntasTecnicas/index.htm?ssUserText
=175055#pregl75069

Bibliotecario: Igualmente. Ha sido un placer atenderle y es-
peramos que la informacién proporcionada le haya sido de

utilidad.
Bibliotecario: Gracias por utilizar nuestro servicio.
Usuario: Gracias.

Usuario: Hasta otra.

PREGUNTA 2: Listas RSS de empleo.
09/12/2016

Bibliotecario: Bienvenido al servicio de referencia virtual
Pregunte: las bibliotecas responden. En qué puedo ayudarle?

Usuario: Bon dia.
Usuario: Busco listas de empleo como por ejemplo:

Usuario: http://administracion.gob.es/pag_Home/empleo
Becas/empleo/boletinEmpleoPublico.html

Usuario: ;Hardn foros o listas de distribucién similares para
Espana, especialmente en Catalufia o Barcelona?

Bibliotecario: Hola, mi nombre es XXX y soy la bibliotecaria
que le atender4 en su consulta.

Bibliotecario: Estamos buscando la informacién, mantén-
gase a la espera, por favor.

Bibliotecario: Le voy a enviar algunos enlaces que pueden
tener interés:

Bibliotecario: http://www.expansion.com/rss/
Bibliotecario: http://feinaactiva.gencat.cat/web/guest/feed

Bibliotecario: http://www.empleo-jovenes.com/rss-empleo.
php
Bibliotecario: http://www.servef.gva.es/ofertas-rss

Bibliotecario: Hay un sinfin de paginas mas. Hemos realiza-
do una pequeria seleccién.

Usuario: Las que me has enviado tienen impacto social, es
decir, sson aceptadas o conocidas o usadas? ;Habra algunas
especializadas para el &mbito de la sanidad?

Bibliotecario: No somos especialistas en la materia, pero los
enlaces son de organismos oficiales o de reconocido prestigio.

Usuario: ;Habra algunas especializadas en el ambito sanita-
rio o de la investigacién en sanidad, farmacéutica o biocien-
cias?

Bibliotecario: No los conocemos, pero hemos encontrado
ofertas de empleo relacionados con la sanidad en Cataluna
y Valencia.

Bibliotecario: Puede seguir mirando en estos otros enlaces:

Bibliotecario: http://aquihaytrabajo.rtve.es/avisosactivida-
dempresa/actividadeempresaid/75/

Bibliotecario: http://www.infoempleo.com/trabajo/area-de-
empresa_sanidad-salud-y-servicios-sociales/

Bibliotecario: http://www.infojobs.net/ofertas-trabajo/bar-
celona

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Usuario: Solo una ultima pregunta.

Usuario: ;Qué criterios de consulta habéis usado para resol-
ver la primera pregunta?

Bibliotecario: Pues han sido varias: nuestros conocimientos
propios y la seleccién de paginas de entidades oficiales y otros
de fiabilidad reconocida.

Usuario: Gracias.

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Anilisis de respuestas (Empleo y Trabajo):

Enla primera conversacion, sellega a resolver la consulta a través
del didlogo. El bibliotecario resuelve la pregunta sobre dénde se
puede solicitar la vida laboral y el usuario termina obteniendo
maés informacién que desconocia al consultar si puede conse-
guirla inmediatamente y ser informado del certificado digital.

En el segundo caso pasa exactamente lo mismo: el usuario
inicia una pregunta general (solicita listas de empleo) y ter-
mina por especificar que solo las necesita en el ambito de la
sanidad. El bibliotecario hace uso de enlaces de organismos
oficiales y de reconocido prestigio para proporcionar informa-
cién sobre portales de empleo. Sin embargo, en esta consulta,
el bibliotecario da por terminada la entrevista sin verificar si
el usuario requiere mds informacién y es el propio usuario el
que tiene que solicitar una ultima consulta y preguntar por
las fuentes que se han utilizado para responder.

En ambos ejemplos, la estructura de respuesta es buena:
se inicia la conversacién con un saludo, una presentacién del
bibliotecario y del servicio y una despedida agradeciendo el
uso de Pregunte.

9. HISTORIA

PREGUNTA 1: Desearia conocer dénde puedo localizar informa-
cién acerca del apellido CACHINERO. Origenes, escudo de armas
si lo tuviera y personajes illustres de ese linaje.

18/07/2013
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Usuario: Desearia conocer dénde puedo localizar informa-
ci6n acerca del apellido Cachinero. Origenes, escudo de armas
si lo tuviera y personajes ilustres de ese linaje.
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Bibliotecario: Hola. Buenos dias, en unos momentos le con-
testamos. ;Podria indicarnos desde qué ciudad nos realiza la
pregunta?

Usuario: Toledo.

Bibliotecario: Gracias, en unos momentos estamos con us-
ted.

Bibliotecario: En el catdlogo de la Red de Bibliotecas Muni-
cipales de Toledo aparecen 24 registros de heraldica que es la
fuente de informacién fundamental para la consulta que nos
realiza. Si tienes alguna duda de cémo acceder a dicho catalo-
g0, nos lo comunicas.

Bibliotecario: http://www.elpinico.org/nombres%20verna-
culos%20aves%20GR.PDF

Usuario: Si, quisiera ayuda al respecto. Muy amable, XXX.

Bibliotecario: En este enlace hay un diccionario que tiene
alguna referencia al apellido: «Posible relacién con el apellido
Camacho, de significado rechoncho, por alusién a la forma
abultada del pico» «Origen desconocido». Esta es la referencia
que se seriala.

Usuario: ;Como acceder a ese catdlogo?

Bibliotecario: Catilogo de la Red de Bibliotecas Publicas de
Castilla-La Mancha. Si tecleas en Google esta referencia te
saldrd el catdlogo. Una vez en él, seleccionas la provincia, en
este caso Toledo, y ya buscas por Heréaldica y te saldran los
distintos registros.

Usuario: Muy agradecido por la ayuda. Seguiremos en con-
tacto. Un saludo cordial.

PREGUNTA 2: Estoy interesado en el significado del apellido Or-
tuzar. Quisiera obtener, si es posible, si es un apellido de nobleza.
Hasta la fecha encontré informacién muy pobre en la biblioteca
de Miami. Creo que tiene dos significados. También me gustaria
saber si tenia escudo de armas.

16/06/2009
Usuario: Significado del apellido vasco antes mencionado.
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Buenas tardes, le atiende XXX de la biblioteca
XXX, donde realiz6 la busqueda por internet en la oficina la
semana pasada, ¢lo recuerda?

Usuario: Si, yo la recuerdo. Perdone mi espaiiol, porque hace
mucho tiempo que no escribo asi, ya que vivo en EE. UU.

Bibliotecario: Sr. XXX, por navegacién de internet no ob-
tuvimos ninguna respuesta, por ello le envié a la sesién de
Pregunte, pero por correo electrénico, no por conavegacion.
Creo recordar que encontramos alguna informacién de inte-
rés en las bibliotecas del Pais Vasco y Navarra, donde debe
usted dirigir su peticién.

Bibliotecario: http://www.pregunte.es/consulta/consulta.
cmd;jsessionid=D30EE297E968A1D9843B5536 AAEOFFDD
?FORMULARIO=consulta&ACCION=altaConsulta

6 - EVALUACION DEL SERVICIO

Usuario: ;Tendria que entrar en la parte de la pagina donde
dice bibliotecas de Bilbao?

Bibliotecario: Deberia elaborar la pregunta tal y como le
expliqué en la pagina que ahora aparece en pantalla y que le
imprimi; ;La ve? Paso 1, paso 2...

Usuario: Ya. Muchas gracias.

Bibliotecario: http://www.pregunte.es/consulta/buscador.
c¢cmd?FORMULARIO=buscador&ACCION=abrirBuscador

Bibliotecario: Si est4 ahi todavia, puede ver las preguntas
que otros usuarios han enviado por correo electrénico.

Bibliotecario: http://www.pregunte.es/consulta/buscador.
cmd?FORMULARIO=buscador&ACCION=buscarConsultaEs
pecifica&POSICION=1&TOTAL=2&TEMAS=12

Bibliotecario: En esta pagina aparece la respuesta que se en-
vi6 a la persona que hizo la pregunta por correo electrénico,
le envio la pagina a su correo particular; que tenga suerte.

Bibliotecario: Bibliotecario concluy6 sesién de chat.
Nota: Configurar descripcién: Consulta duplicada.
Nota: Configurar descripcién: Genealogia.

Nota: Este sefior pregunt6 sobre su apellido en la biblioteca
la semana anterior a la de esta sesién y le atendié XXX. Le fa-
cilit6 copia de las paginas de Pregunte para que el usuario ela-
borara su consulta por correo electrénico. Aun asi, el usuario
no ha sabido hacerlo y esta tarde se le ha vuelto a explicar qué
eslo que tiene que hacer (elaborar la pregunta en la pigina de
Pregunte por correo electrénico).

Nota: Mensaje: Reenviar usuario a Pregunte por correo elec-
trénico, dudas: Estimados compafieros: Derivo esta consulta
que no puedo responder desde la biblioteca. Busqué en Pre-
gunte y encontré dos respuestas de apellidos vascos que pue-
den resolver en parte la peticion del usuario. Muchas gracias
y hasta pronto. XXX

Bibliotecario: Mensaje: Puede que le resuelvan alguna duda
las siguientes direcciones de internet y bibliografia, facilita-
das desde el Ministerio de Cultura, Espafia:

Kaixo: http://www.kaixo.com/euskaletxea/index.php?auker
a=ikusi&hizk=2&abizena=ORTUZAR

Onomastica vasca: http://www.euskaltzaindia.net/index.
php?option=com_content&Itemid=191&catid=85&id=252
&lang=es&view=article

Indice tematico de genealogia espafiola: http://www.genealo-
gia-es.com/enlintem.html

Anillo de genealogia hispana: http://www.elanillo.com/archi-
vos.shtml

Heraldica vasca: http://www.paisvasco.com/heraldica/

Euskal Abizenak: http://www.euskalnet.net/e-abizenak/
leinuak/menu.html?q=www.euskalabizenak.com&as_
g=ortuzar&btnG=Search
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PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Apellidos vascos: http://www.buber.net/Basque/Surname/

Buscador de apellidos: http://www.euskosare.org/eks_dbpro-
xy_search Heraldaria http://www.heraldaria.com/

Nobleza vasca: http://hedatuz.euskomedia.org/20/

Bibliografia: Diccionario onomdstico y herdldico vasco: mas de
25 000 apellidos vascos, con su significacién, casa solar, prue-
bas de hidalguia y escudos de armas, con un vocabulario de
términos heraldicos y multitud de laminas a todo color, oro y
plata. Autor: Jaime d2 Querexeta (disponible en algunas bi-
bliotecas en EE. UU.: Chicago...)

Apellidos vascos americanos, de Alberto Sarramone. [SBN:978-
987-9435-06-9. Blasones y linajes de Euskalerria, de Endika
Mogrobejo. Bilbao: Amigos del Libro, 1991.

Cordiales saludos.

Anilisis de respuestas (Historia):

En la primera pregunta el bibliotecario redirige al usuario al
catdlogo de la Red de Bibliotecas de su provincia sin darle re-
ferencias bibliograficas, solo le indica cémo buscar sin pro-
porcionarle la web. Por el contrario, le ofrece un enlace web
donde puede encontrar informacién. El bibliotecario no hace
uso de los guiones compartidos.

En el segundo caso, el usuario se encuentra en Estados
Unidos, habla mal castellano y busca informacién sobre un
apellido de origen vasco. Por las notas de la transcripcién,
sabemos que al usuario debié consultar primero a través de
chat, siendo remitido a la modalidad de correo electrénico. El
usurio no supo cémo hacerlo o tal vez no entendi6 al biblio-
tecario, por lo que volvio a utilizar el chat. Aunque el biblio-
tecario le sigue enviando informacién, finalmente parece que
la respuesta debi6 llegarle a través de la modalidad de chat.
El bibliotecario atiende al usuario y consigna el historial de
consulta en los campos de notas (que no son visibles para los
usuarios y se utilizan para seguimiento entre bibliotecarios
que comparten o amplian informacién), con lo que realiza
un buen seguimiento de la pregunta. Despedida quiza dema-
siado informal y poco recomendada en un servicio publico de
este tipo: «Que tenga suerte».

10. INFORMATICA E INTERNET

PREGUNTA 1: Hola. Buenos dias. Estoy intentando localizar
algtin banco de imdgenes relacionado con Galicia en el que se in-
cluyan fotos de historia gallega, escritores gallegos, politicos ...
¢Como podria localizar alguno?

17/02/2016
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la XXX.
Bibliotecario: Un momento, por favor.

Bibliotecario: Existen en internet algunos bancos de imége-
nes, pero no sé si es exactamente lo que usted busca o no los
ha localizado.

Usuario: ;Cuéles son?

Usuario: He contactado con la Academia Galega.

Bibliotecario: Aparecen varias que incluso, con relacién alas
fotografias, parece que estdn a la venta. De todos modos, yo
le estoy informando desde Asturias, seria mejor que remitie-
ra la pregunta a cualquier biblioteca de la comunidad gallega.

Usuario: Hola, estaba hablando con XXX, se ha borrado el
chat.

Bibliotecario: Le respondo yo de nuevo. Digame si no le ha
llegado més informacioén.

Usuario: No me llegé la informacién. Le preguntaba por los
bancos de imdgenes que usted habia encontrado en internet.

Bibliotecario: Mire, estidn dispersas las informaciones, no
existe un banco que lo recopile todo. Yo le estoy informando
desde Asturias, seria mas adecuado preguntar en cualquier
biblioteca de la Comunidad Gallega.

Usuario: Si, es buena idea.

PREGUNTA 2: Estoy estudiando la Propiedad Intelectual para
saber qué se puede fotocopiar, qué se puede digitalizar, qué copias
requieren autorizacion para su reproduccién, etc. El tema de las
copias y fotocopias me ha quedado claro. Pero la digitalizacién, no.
¢Hay alguna ley o de momento solo hay recomendaciones, normas
europeas, etc.? ; Qué se puede digitalizar?

27/11/2013
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.
Usuario: Buenos dias, XXX.

Bibliotecario: Estamos buscando mé&s informacién, man-
téngase a la espera.

Usuario: Se me ha olvidado proporcionar el correo electr6-
nico.

Usuario: Gracias.

Usuario: Se me ha olvidado proporcionar el correo electréni-
co. ;Se lo puedo dar ahora?

Bibliotecario: No, no hace falta.

Bibliotecario: La digitalizacién implica reproducir un docu-
mento y hacer comunicacién publica en el momento en que
se publica en internet. Para esta segunda accién se debe dis-
poner del permiso previo de los titulares de los derechos. Los
pasos a seguir para decidir si una obra se puede o no digita-
lizar y poner en internet son: identificar la naturaleza de la
obra (documentacién publica o bien obra sujeta a derechos de
propiedad intelectual...). Identificar a los diferentes titulares:
analizar la obra y los diferentes titulares posibles (autor, tra-
ductor, ilustrador, prologuista...). Identificar si estos titulares
estdn en dominio publico o bien pueden tener derechos. Lo-
calizar a los titulares y pedirles el permiso. Conservar toda la
documentacién generada.

Usuario: O sea, que una biblioteca como la de ustedes, si
quiere digitalizar un libro, ;ha de buscar al titular y pagar un
canon por ello?
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Usuario: Entonces, ;como hacen para digitalizar fotos, li-
bros, etc. en una biblioteca grande como la Biblioteca Nacio-
nal?

Usuario: Porque no pueden estar todo el dia buscando a los
autores y pidiendo permiso, sno?

Bibliotecario: La excepcién legal a favor de las bibliotecas,
museos, archivos... permite a estas instituciones realizar re-
producciones (sean analdgicas o digitales) sin animo de lucro
y con fines de investigacién o conservacién.

Bibliotecario: Te voy a dar algunos enlaces para ampliar esta
informacién.

Bibliotecario: [http://www.ull.es/view/institucional/bbtk/
Propiedad_intelectual_y_nuevas_tecnologias/es]

Usuario: O sea, que una biblioteca no tiene ningin problema
actualmente a la hora de digitalizar una obra, al igual que ocu-
rre con las copias. 4Es esto asi?

Bibliotecario: [http://www.bnc.cat/esl/Profesionales/Pro-
piedad-Intelectual]

Usuario: Muchas gracias.

Bibliotecario:
dia/despachoenlosmedios/pdf/la-propiedad-intelectual-en-

[http://www.cremadescalvosotelo.com/me-

la-era-de-la-digitalizacion.pdf]

Usuario: Es que he leido algo sobre Europeana y alguna di-
rectiva del parlamento europeo, pero no me habia quedado
muy claro.

Bibliotecario: La digitalizacién de obras protegidas con fi-
nes de investigacién y conservacién realizadas por institucio-
nes culturales, no requiere autorizacién del autor.

Usuario: Pero, ;qué hay respecto a los libros de lectura? No
hay problema en coger prestado uno de la biblioteca y leerlo
alli o en casa. Pero la biblioteca, s puede digitalizar libremente
ese libro para lectura de los usuarios?

Usuario: Porque en este tltimo caso no seria ni investigacién
ni conservacion.

Usuario: Hola, XXX.
Usuario: ;Espero a la respuesta o ya ha terminado el chat?
Bibliotecario: Entiendo que esto seria divulgacién publica.

Bibliotecario: Le recomendamos que este tipo de consul-
tas que necesitan una busqueda con méas detenimiento las
haga desde el formulario de Pregunte por correo electrénico.
Recibird una respuesta detallada por correo electrénico en
un maximo de 48 horas (excepto festivos y fines de sema-
na).

Usuario: De acuerdo.
Usuario: Asi lo haré. Muchas gracias.
Usuario: Un saludo.

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

6 - EVALUACION DEL SERVICIO

Anilisis de respuestas (Informadtica e Internet):

En el primer ejemplo, el bibliotecario no utiliza los guiones
compartidos ni establece una comunicacién correcta y estruc-
turada con el usuario. Ademds, no se responde a la pregunta
formulada de forma directa ni se proporciona ningin tipo de
recurso, sino que directamente se redirige al usuario a otras
bibliotecas al considerar la pregunta como de tematica local.
En un momento determinado, la conexién al chat se corta 'y
el usuario tiene que volver a contactar con el bibliotecario e
insistir de nuevo en la pregunta, y una vez mas, el bibliote-
cario sigue sin contestar y redirige directamente a bibliotecas
gallegas, cuando el usuario ya le ha comentado que ha con-
sultado a la Academia Gallega. Mal ejemplo de respuesta del
servicio. Pregunte dejard de ser utilizado por los usuarios si
la Unica respuesta que le proporciona el bibliotecario es que
pregunte en otro sitio.

En el segundo caso, el bibliotecario hace en general un
buen uso de los guiones compartidos y establece una con-
versacién con el usuario para intentar averiguar claramente
lo que necesita. Al comprobar que requiere de més tiempo
para elaborar una respuesta adecuada, sugiere al usuario
que utilice el servicio a través de la modalidad de correo
electrénico. Lo mas recomendable en este caso hubiera
sido solicitarle directamente el correo electrénico, indican-
dole que se le respondera en el plazo maximo de dos dias.
Aunque remitirle al servicio por correo electrénico no es in-
correcto, esta opcién puede confundir al usuario, dado que
su consulta a través de la modalidad de correo electrénico
del servicio podria ser asignada a cualquier otra biblioteca
en turno y provocar frustracién y confusién en el usuario,
al contactar dos veces con el mismo servicio y ser atendido
por dos bibliotecas distintas (lo cual le obligaria a volver
a explicar lo que necesita, informar que ya ha consultado
previamente, etc.). Por otro lado, al no seguir utilizando el
guién compartido de espera mientras busca informacién,
el usuario se encuentra confuso y desatendido en una oca-
si6én, preguntando al bibliotecario que si sigue ahi o si por
el contrario, ya ha terminado de atenderle. Por tltimo, la
respuesta final es incorrecta, dado que los libros de la biblio-
teca pueden estar sujetos a derechos de autor, aunque sean
de carécter divulgativo.

11. INGENIERIA. TECNOLOGIAS

PREGUNTA 1: Un gran saludo desde Santiago de Chile. ;Me po-
drian indicar donde encontrar la siguiente informacion? ; Cudl es
la ciudad en Espatia que mejor contribuye con el medio ambiente
y la ecologia para lograr un eficiente reciclaje?. Favor indicar bi-
bliografias. Saludos cordiales.

24/07/2013
Usuario: Gracias, espero respuesta.
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Buenas tardes, le atiende XXX desde la biblio-
teca XXX.
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PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Bibliotecario: Estamos buscando la informacién, mantén-
gase a la espera.

Bibliotecario: Seguimos buscando, por favor mantengase a
la espera.

Bibliotecario: Este articulo puede ayudarle: http://
www.consumer.es/web/es/medio_ambiente/urba-
no/2012/06/18/210360.php

Bibliotecario: Estos son algunos libros que tratan sobre el
tema: Rec_C : Reciclar Ciudad: repensar la transformacién de las
ciudades; autor: Josep Maria Llop, Hermilo Salas, Jordi Mo-
raté et al. Terrassa, Barcelona: Catedra Unesco de Sostenibili-
tat; México D.E.: Universidad Nacional Auténoma de México,
Facultad de Arquitectura, 2013. Libro verde de sostenibilidad
urbana y local en la era de la informacién; autor: Salvador Rueda
Palenzuela] Madrid: Ministerio de Agricultura, Alimentacién
y Medio Ambiente, Centro de Publicaciones, 2012. Sostenibi-
lidad ambiental urbana ; editor: Alvaro Sanchez Bravo; Sevilla:
ArCiBel, 2012 D.

Bibliotecario: Para obtener mas bibliografia puede consul-
tar las siguientes materias en algin catdlogo de biblioteca,
por ejemplo, en la BNE (http://catalogo.bne.es): Urbanismo,
Aspectos ambientales, Desarrollo sostenible, Gestién de re-
siduos, etc.

Bibliotecario: XXX, ;sigue usted ahi?

Bibliotecario: Vitoria, la mejor ciudad de Espafia en ges-
tién de residuos http://iresiduo.com/noticias/estudios-y-
proyectos/12/09/24/vitoria-la-mejor-ciudad-de-espana-en-
gestion-de-residuos-18364

Bibliotecario: M4s informacién en: http://www.renovables-
hoy.com/actualidad_renovables/actualidad_energias/reci-
claje_espana.html

Bibliotecario: ; Desea realizar alguna consulta mas?

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

PREGUNTA 2: Queria informacion de la energia nuclear en Esparia.
05/05/2010
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Hola, mi nombre es XXX y soy la bibliotecaria
que le atenderd en su consulta.

Bibliotecario: ; Podrias precisar un poco mas tu pregunta?
Usuario: Queria informacién sobre la energia nuclear.
Usuario: En Espaiia.

Bibliotecario: Espaiia cuenta con un total de 10 instalacio-
nes nucleares ubicadas dentro de su territorio peninsular, en-
tre las que se encuentran seis centrales: Almaraz I y II, Ascé
Iy II, Cofrentes, Santa Maria de Garona, Trillo I y Vandellés
I, que forman un total de ocho grupos nucleares. La central
de José Cabrera, mas conocida como Zorita, cesé su actividad
el 30 de abril de 2006. Por su parte, Vandell6s I se encuentra

actualmente en proceso de desmantelamiento. Espaiia posee,
ademds, una fabrica de combustible nuclear en Salamanca
(Juzbado) y un centro de almacenamiento de residuos ra-
diactivos de baja y media actividad en Cérdoba (El Cabril). En
2009 las centrales nucleares espariolas produjeron el 17,55%
de la electricidad.

Usuario: La energia nuclear en Espana.
Usuario: En Galicia, perdén.

Bibliotecario: En Galicia no esta ubicada ninguna de las 10
instalaciones existentes en territorio espariol.

Usuario: Muchas gracias por su colaboracién

Bibliotecario: Si quieres una informacién mas general, del
tipo produccién, potencia, titularidad, autorizaciones de ex-
plotacién puedes consultar la siguiente direccién web:

http://www.foronuclear.org/energia_nuclear_espana.jsp

Bibliotecario: Gracias por utilizar nuestro servicio. Espera-
mos haber resuelto satisfactoriamente su consulta.

Anilisis de respuestas (Ingenieria. Tecnologias):

En la primera conversacién el bibliotecario utiliza los guiones
compartidos, comunicando varias veces al usuario que estd
buscando informacién para que este permanezca a la espera.
Se contesta correctamente, proporcionando buenas fuentes
de informacién y referencia, pero el usuario no contesta aun
habiéndole preguntado si estaba satisfecho o si permanece
aun en el chat. El bibliotecario se despide habiendo inten-
tado asegurarse de que el usuario queda satisfecho con la res-
puesta y que no requiere de mds informacién, a pesar de la
frustracién que en este caso pudiera haberse ocasionado en el
bibliotecario, que casi parece mantener un monélogo.

En el segundo caso, el usuario pregunta por un tema muy
general. El bibliotecario intenta concretar la pregunta pero
no lo consigue. A pesar de ello, le proporciona una respuesta
especifica que parece satisfacer al usuario. El bibliotecario
emplea correctamente los guiones compartidos y existe una
buena comunicacién, correcta y estructurada.

12. LENGUAS Y LITERATURA

PREGUNTA 1: Quisiera fuentes documentales del amor literario
medieval entre Tristdn e Isolda, un mito repetido en diversos au-
tores. Por favor, necesito fuentes mds alld de Wikipedia; cuanto
mds documentales, mejor. Gracias.

01/12/2010
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Hola. Mi nombre es XXX y le atiendo desde la
Biblioteca XXX.

Usuario: Hola XXX, encantado y gracias por tu ayuda.

Bibliotecario: La consulta que nos plantea es bastante com-
plicada, tal vez tardemos en darle una respuesta.
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Bibliotecario: Como tenemos su correo electrénico, es posi-
ble que tengamos que mandarle ahi la respuesta.

Usuario: No hay problema, aquile aguardo. Lo que quiero com-
prender es a qué se refiere este mito, ;qué analisis se han hecho
de sus iméagenes literarias?. Por caso, ;qué significa el bosque?.

Bibliotecario: ; Conoce usted el Diccionario de Bombiani, de
personajes literarios?

Usuario: No. ;Podrias darme una fuente on line donde con-
sultarlo?

Bibliotecario: Creo que no estd en internet. Espere un poco
y lo consultaré yo. Si es interesante y tiene pocas paginas in-
tentaré mandarselo a su correo. He visto un libro muy intere-
sante: Tristdn e Isolda, de G. von Strassburg ; edicién a cargo
de Bernd Dietz. Madrid: Siruela, 1992. XVII, 260 p.; 24 cm.
(Seleccién de lecturas medievales ; 25). Bibliografia: p. 259-
260. ISBN 84-85876-73-3

Bibliotecario: También voy a consultar el libro. Un momen-
to, por favor.

Usuario: jExcelente, gracias!

Bibliotecario: La entrada del diccionario es bastante buena
y amplia, comenta incluso la épera de Wagner. La referen-
cia completa de esta obra es la siguiente: Diccionario literario
Bompiani: de obras y personajes de todos los tiempos y de todos
los paises. 5* ed. Barcelona: Hora, D.L. 2006. 10 v. ; 23 cm.
ISBN 84-85950-02-X (o.c.)

Bibliotecario: Le escanearé la entrada y se la mando. ;Ok?

Bibliotecario: El prélogo del libro no es tan bueno como
pensaba, me gusta mds el diccionario.

Usuario: Ok, excelente.

Bibliotecario: A las 19:00 horas, tengo que dejar el chat,
porque acaba el horario de servicio. Le mandaré un archivo
adjunto a la direccion XXX@XXX.XX

Usuario: Ok.
Usuario: jPerfecto!

Bibliotecario: Mensaje: Estimado XXX: Como habiamos que-
dado, en los archivos adjuntos van las reproducciones del pré-
logo de Bernd Dietz y de la entrada del diccionario de Bompia-
ni. Si tiene problemas para abrir los archivos, vuelva a contactar
conmigo en XXX@XXX XX. Gracias por utilizar este servicio.

Bibliotecario: Attachment(s) included: Dietz.pdf, Bompia-
ni.pdf

PREGUNTA 2: Hola. Buenas tardes. Estoy buscando informacion
sobre Guillem de Cabanyelles y sus libros. Tengo de documento el
inventario, pero necesito informacion sobre sus libros y la época.

14/11/2016
Bibliotecario: Hola. Buenas tardes.

Usuario: Hola buenas tardes, estoy buscando informacién
sobre Guillem de Cabanyelles y sus libros. Tengo de documen-
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to el inventario, pero necesito informacién sobre sus libros y
la época.

Bibliotecario: En este articulo creo que encontrara infor-
macién sobre Guillem de Cabanyelles: http://www.raco.cat/
index.php/EstudiGral/article/viewFile/43655/56094

Usuario: ;Algun texto relacionado con él y su obra?

Bibliotecario: Hay un libro antiguo de Roig y Jalpi, Juan G.
lacinto Andrev: Resumen historial de las grandezas, y antigiie-
dades de la ciudad de Gerona, y cosas memorables suyas eclesias-
ticas, y seculares, assi de nuestros tiempos, como de los passados.
Disponible en Google Books en este enlace.

Aqui quizds encuentre informacién sobre este autor y sus li-
bros: https://books.google.cat/ books?id=5-ZFAAAAcAAT&p
rintsec=frontcover&hl=ca#v=onepage&q&f=false

Bibliotecario: La Wikipedia hace una breve resefia sobre él:
«Guillem de Cabanelles (?-24 de novembre de 1234) fou bisbe de
Girona (1227-1234). Fill d’'una germana d’Arnau de Creixell que
fou també bisbe d’aquesta diocesi. Abans de ser bisbe era preve-
re o paborde del mes de juny i canonge de la Catedral de Girona.
Succei a Alemany d’Aiguaviva. Assisti al Concili de Lleida de la
provincia Tarraconense celebrat el 1229 pel cardenal Joan bisbe
sabinense i llegat apostolic, en el que es tracta la conquesta de
la ciutat i illa de Mallorca. En aquest concili també hi assisti el
pare Ramon de Penyafort. Servi al rei en Jaume el Conqueridor
en aquella jornada, amb trenta cavallers i tres-cents soldats a
peu, pagats i armats i ell mateix, ajudant el cabiscol amb les des-
peses. D’enca de la conquesta de Mallorca el dia de Tots Sants el
cabiscol de Girona repartia almoina a la ciutat de Palma».

Bibliotecario: El enlace es https://ca.wikipedia.org/wiki/
Guillem_de_Cabanelles

Usuario: Gracies.
Usuario: ;Su nombre correcto es Cabanyelles o Cabanelles?

Bibliotecario: De nada. Esperamos haber resuelto satisfac-
toriamente su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Bibliotecario: En la Enciclopedia Catalana aparece de las
dos maneras.

Bibliotecario: Pero apenas da informacién.

Bibliotecario: Encontré algo mas escribiéndolo como Caba-
nelles.

Bibliotecario: Hacen referencia a él en esta pagina sobre pa-
trimonio de la Garrotxa.

Bibliotecario: http://inventaripatrimoni.garrotxa.cat/138/
Usuario: Muchas gracias, de verdad.
Usuario: La informacion es perfecta.

Bibliotecario: De nada. Espero que le sirva. Un saludo.

Anilisis de respuestas (Lenguas y Literatura):

En ambos casos los usuarios quedan satisfechos con la infor-
macién y fuentes de referencia proporcionadas por los biblio-
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tecarios. En el primer caso, al ser una pregunta complicada,
el bibliotecario le indica al usuario que es posible que necesite
tiempo y que le enviard la informacién a su correo electré-
nico. De hecho, asi queda recogido por el propio bibliotecario
en una de sus notas, donde recoge el texto del mensaje en-
viado, ofrece su correo para ampliar informacién y adjunta el
documento escaneado al que se referia.

En la segunda conversacién, aunque el usuario queda sa-
tisfecho con la respuesta ofrecida por el bibliotecario y los en-
laces proporcionados, sorprende que el bibliotecario utilice la
Wikipedia como primera opcién, sin preguntar previamente
al usuario en qué fuentes ha consultado antes. Pregunte: las
bibliotecas responden dejara de ser un recurso informativo de
interés si los bibliotecarios recurren a fuentes que los usua-
rios ya han utilizado y encontrado por su cuenta y que no
siempre ofrecen informacién objetiva y/o contrastada.

13. LUGARES Y GENTES

PREGUNTA 1: sCudl es el gentilicio que reciben los habitantes de
Libros (Teruel)?

25/03/2014
Usuario: Buenos dias.

Bibliotecario: Buenos dias. Esta usted conectado con la Bi-
blioteca XXX.

Bibliotecario: ;Necesita el gentilicio del pueblo Libros de la
provincia de Teruel?

Usuario: Escribia porque queria saber si podrian decirme
cudl es el gentilicio de los habitantes de Libros (Teruel).

Bibliotecario: Estamos buscando méas informacién, man-
téngase a la espera.

Usuario: Ok, gracias.

Bibliotecario: Gentilicio librefio, fia.
Bibliotecario: ;Alguna consulta m4s?
Usuario: Eso es todo, muchas gracias.

Bibliotecario: Ha sido un placer atenderle y esperamos que
la informacién proporcionada le haya sido de utilidad.

PREGUNTA 2: Buenos dias. ; Tiene gentilicio Santa Cristina de la
Polvorosa?

26/06/2012

Bibliotecario: Buenos dias, le atiende XXX desde la Biblio-
teca XXX.

Usuario: Gracias. A la espera me mantengo.

Bibliotecario: Sigo buscando. Tengo que mirar un dicciona-
rio de top6nimos espafioles y sus gentilicos pero tengo que
mirarlo en el papel. Mantente a la espera.

Usuario: No he encontrado informacién mas alla del apodo
colectivo o hipocoristico que seria «cuc@s» y no sé si se puede
aplicar como gentilicio.

Usuario: Me mantengo a la espera, serd el de Pancracio Cel-
dran, al que no tengo acceso.

Bibliotecario: En el diccionario de topénimos de Celdran no
viene el pueblo de Santa Cristina de la Polvorosa. Intentaré
buscar otro o ver sila RAE da acceso en linea.

Usuario: OK. ;Existe la posibilidad de que no exista el gen-
tilicio?

Bibliotecario: He localizado en el catdlogo de la RAE otro
diccionario: Diccionario de gentilicios y topénimos, de Daniel
Santano y Leén. Madrid: Paraninfo, 1981 pero nosotros no lo
tenemos, podrias intentar en tu biblioteca publica.

Usuario: Dudo que en el citado diccionario aparezca, ya que
es anterior al de Celdran.

Bibliotecario: No puedo decir con seguridad si existe el gen-
tilico, te aconsejo que realices la consulta a través de Pregunte,
que mis compaiieros pueden dedicarle mas tiempo a la bus-
queda y seguro que te lo dirdn con seguridad.

Usuario: OK. Eso haré. Muchas gracias por tu tiempo y un
cordial saludo.

Bibliotecario: En el catdlogo de la Nacional aparecen algin
diccionario mds: Diccionario de gentilicios toponimicos espario-
les [texto impreso]. Torre Aparicio, Tomas de la, 2005; Gen-
tilicios esparioles [texto impreso]: (incluye, apodos y motes,
coplillas, dichos, datos curiosos, etc.)

Bibliotecario: Ha sido un placer atenderle y esperamos que
la informacién proporcionada le haya sido de utilidad.

Anilisis de respuestas (Lugares y Gentes):

La primera pregunta es contestada, pero no se hace refe-
rencia a la fuente de informacién donde se ha encontrado el
gentilicio. Por el contrario, la segunda pregunta no se con-
testa, ya que no se ha podido encontrar informacién ni en
linea ni en papel. Se proporcionan varias citas bibliograficas
y se sugiere al usuario que utilice el servicio Pregunte: las bi-
bliotecas responden en la modalidad correo electrénico. Al
igual que hemos dicho anteriormente, seria mas apropiado
haber pedido el correo electrénico al usuario y en dos dias
ofrecerle una respuesta. Dicha recomendacién viene deri-
vada del tiempo limitado de sesién que se recomienda en la
modalidad chat. Para preguntas complejas, lo conveniente es
informar al usuario y contestarle a través de correo electr6-
nico. Nunca se deberia recomendar al usuario que pregunte
en otra biblioteca. En ambos caso, los bibliotecarios utilizan
correctamente los guiones compartidos y usan una buena es-
tructura de didlogo.

14. PENSAMIENTO Y RELIGIONES

PREGUNTA 1: sMe podria, por favor, decir qué libro trata sobre
las diferentes religiones que hay en el mundo actualmente?

28/05/2010

Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.



Bibliotecario: Hola, mi nombre es XXX y soy la bibliotecaria
que le atenderd en su consulta.

Bibliotecario: Estoy buscando informacién, manténgase a
la espera.

Usuario: Hola, XXX. Buenos dias y gracias por su ripida
atencion.

Bibliotecario: Le diré que hay multitud de documentos que
tratan sobre el tema. Como ejemplo, le envio un enlace que le
llevara al catalogo de la Biblioteca Nacional.

Bibliotecario: http://catalogo.bne.es/uhtbin/cgisirsi/3GdG
6NzxV7/BNMADRID/300365071/8/3384576/Las
+religiones+del+mundo

Usuario: Muchisimas gracias, por su respuesta. Que tenga
buen dia.

Bibliotecario: Ha sido un placer atenderle y esperamos que
la informacién proporcionada le haya sido de utilidad.

PREGUNTA 2: Buenos dias. Estoy interesada en el estudio de
nuevos ateismos de nuestro siglo. ;Me podrian decir donde puedo
encontrar documentos, revistas o libros que estén disponibles gra-
tuitamente on line? También tengo interés en encontrar un libro o
documento que analice y compare las grandes religiones actuales.
Muchas gracias por su ayuda. Un saludo.

28/05/2010
Bibliotecario: Buenos dias, XXX.

Bibliotecario: Soy XXX de la Biblioteca XXX y le voy a ayudar
con su pregunta.

Usuario: Buenos dias, XXX. Muchas gracias por su ayuda.

Bibliotecario: Espere un momento, que estoy buscando in-
formacién sobre su pregunta.

Usuario: No se preocupe. Espero.

Bibliotecario: Le voy a ir enviando la referencia de algunos
documentos que por su tematica le pueden servir:

Bibliotecario: Puente Ojea, Gonzalo: Elogio del ateismo: los
espejos de una ilusion. 3* ed. rev y aum. Madrid: Siglo Veintiu-
no, 2007. X, 403 p.; 21 cm. D.L. S 1841-2007 ISBN 978-84-
323-1308-0.

Usuario: Muchas gracias.

Bibliotecario: Puente Ojea, Gonzalo: Ateismo y religiosidad:
reflexiones sobre un debate, por Gonzalo Puente Ojea. 22 ed.
corr. Madrid: Siglo XXI de Espafia, 2001. VI, 427 p. ; 21 cm.
(Teoria) D.L. M. 40482-2001 ISBN 84-323-1071-9

Bibliotecario: Izquierdo Sanchez, Agustin: Ateos clandes-
tinos, de Agustin Izquierdo. 1? ed. Madrid: Valdemar, 2003.
Bibliografia p.189-192. D.L. M 24516-2003 ISBN 84-7702-
441-3

Bibliotecario: Comte-Sponville, André: El alma del ateismo:
introduccion a una espiritualidad sin Dios. André Comte-Spon-
ville. Barcelona [etc.]: Paidés, [2006] 211 p.; 21 cm. (Paidos
Contextos; 108) ISBN 84-493-1938-2.
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Bibliotecario: Lubac, Henri de (1896-1991) El drama del hu-
manismo ateo. Henri de Lubac; prélogo a la edicién espariola
de Valenti Puig. 32 ed. Madrid: Encuentro, 2008. 227 p., [1]
h.; 23 cm. (Ensayos; 347) D.L. M 26988-2008 ISBN 978-84-
7490-923-4.

Bibliotecario: Lacroix, Jean: El ateismo moderno. Jean La-
croix. Barcelona: Herder, 1968. 126 p.; 18 cm. (Pequena bi-
blioteca herder; 51)

Bibliotecario: La biblia del ateo: una ilustre coleccién de pensa-
mientos irreverentes. Concebida y editada por Joan Konner; tra-
duccién del inglés por Daniel Royo. Barcelona: Seix Barral, 2008.
204 p.; 22 cm. D.L. M 11903-2008 ISBN 978-84-322-3171-1.

Bibliotecario: «Manual del perfecto ateo». Jorge Volpi. En:
Claves de Razon Prdctica. 1130-3689. Madrid: Promotora Ge-
neral de Revistas. n. 178 (dic. 2007), p. 78-82 Precede al tit.:
religion.

Bibliotecario: Flores d’Arcais, Paolo; Michel; Onfray, Gianni
Vattimo: jAteos o creyentes? Barcelona: Paidés, [2009] 160 p.;
21 cm. (Paidés contextos; 136) D.L. M 621-2009 ISBN 978-
84-493-2205-1

Bibliotecario: Ayllén, José Ramén: 10 ateos cambian de au-
tobus. Madrid: Palabra, [2009] 132 p.; 22 cm. (Palabra hoy)
Otro titulo: Diez ateos cambian de autobus D.L. M 7037-
2009 ISBN 978-84-9840-258-2.

Bibliotecario: Kolakowski, Leszek Si Dios no existe...: sobre
Dios, el diablo, el pecado y otras preocupaciones de la llamada filo-
sofia de la religion. 5% ed. Madrid: Tecnos, 2007. 231 p.; 18 cm.
(Cuadernos de filosofia y ensayo) D.L. M 12603-2007 ISBN
978-84-309-4521-4.

Bibliotecario: Garcia Volta, Gabriel; Marset, Carles: Proba-
blemente Dios no existe: deja de preocuparte y disfruta la vida.
Barcelona: Bronce, 2009. 305 p. ; 23 cm. Bibliografia: p. 297-
300.D.L. M 41666-2009 ISBN 978-84-8453-188-3.

Bibliotecario: Hadjadj, Fabrice (1971): La fe de los demonios
o el ateismo superado. Traduccién: Sebastidan Montiel. Gra-
nada: Nuevo Inicio, 2009. 278 p. ; 22 cm. (Areépagos) ISBN
9788493610296.

Bibliotecario: Meslier, Jean: Memoria contra la religion; tra-
duccién de Javier Mina; epilogo de Julio Seane Pinilla. 12 ed.
Pamplona: Laetoli, 2010. 721 p.; 23 cm. (Los ilustrados ; 3)
D.L. NA 155-2010 ISBN 978-84-92422-16-6.

Bibliotecario: Introduccién al ateismo. Michael Martin (ed.);
traduccion, Sandra Chaparro Martinez. Tres Cantos, Madrid:
Akal, D.L. 2010. 366 p. ; 22 cm. (Akal universitaria ; 301. Se-
rie Religiones y mitos) Traduccién de: The Cambridge compa-
nion to atheism. Glosario. Indice. Incluye referencias biblio-
graficas. D.L. M 13796-2010 ISBN 978-84-460-2759-1

Usuario: Es la primera vez que uso este servicio y me gusta-
ria saber si hay alguna forma de salvar toda la informacién
que me estd mandando.

Bibliotecario: Dawkins, Richard (1941): EI espejismo de
Dios. 52 ed. rev. Pozuelo de Alarcén (Madrid): Espasa Calpe,
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2008. 450 p.; 25 cm. Bibliografia : p. [407]-414. Indice. D.L. B
55.195-2008 ISBN 978-84-670-2478-4.

Bibliotecario: Creo que si ha puesto su correo en el inicio le
llega una transcipcién de la conversacién. En todo caso, se lo
puedo enviar a su correo.

Bibliotecario: De todas maneras lo que estoy haciendo es
utilizar el catdlogo de las bibliotecas publicas: http://www.
mcu.es/bpe/cargarFiltroBPE.do?&cache=init&layout=bpe&l
anguage=es con la busqueda «ateismo».

Bibliotecario: Dios-Trinidad y ateismo. Salamanca: Secreta-
riado Trinitario, D.L. 2010. 280 p. ; 22 cm. (Semanas de estu-
dios trinitarios ; 44) Actas presentadas en el XLIV Simposio
Internacional de Teologia Trinitaria celebrado en la Univer-
sidad Pontificia de Salamanca los dias 23 y 24 de octubre de
2009. D.L. S 939-2010 ISBN 978-84-96488-40-3.

Usuario: Muchas gracias. Se me ha olvidado ponerlo al re-
llenar el formulario, antes de conectarme al chat. Pero lo he
puesto al principio de la conversacién. Le estaria muy agrade-
cida si me lo pudiera enviar.

Bibliotecario: Hitchens, Christopher (1949-): Dios no existe:
lecturas esenciales para el no creyente. 1* ed. Barcelona: Debol-
sillo, 2010. 669 p.; 19 cm. D.L. B 20353-2010 ISBN 978-84-
9908-310-0.

Bibliotecario: Grayling, A. C.: Contra todos los dioses: seis dis-
cusiones sobre la religion y un ensayo sobre la bondad. traduc-
cién de Elisenda Julibert. Barcelona: Ariel, 2011. 89 p. ; 23
cm. D.L. M 13346-2011 ISBN 978-84-344-6982-2.

Bibliotecario: Eagleton, Terry (1943-): Razdn, fe y revolu-
cién: reflexiones en torno al debate sobre Dios. 1* ed. Barcelona:
Paids, 2012. 218 p. ; 21 cm. (Paidds contextos) Indice. D.L. B
223-2012 ISBN 978-84-493-2678-3.

Bibliotecario: De Botton, Alain (1969-): Religion para ateos:
guia de usos de la religion por un no creyente; traduccién de
Amado Diéguez. 12 ed. Barcelona: RBA Libros, 2012. 299 p.
:il;; 22 cm. (RBA divulgacién) D.L. B 12739-2012 ISBN 978-
84-9006-287-6.

Bibliotecario: Makhlouf, Georgia: Las grandes religiones del
mundo. Il. de Michaél Welpy. Zaragoza: Luis Vives, 1988. 77
p-:il; 31 cm. (Historia de los hombres) ISBN 84-263-1367-1.

Bibliotecario: Matas, Joan: Las grandes tradiciones religiosas.
Barcelona: Octaedro, D. L. 2009. 575 p.: il. ; 22 cm. D.L. B
44127-2009 ISBN 978-84-9921-007-0.

Bibliotecario: Zaragoza, Gonzalo: Las grandes religiones (I).
22 ed. Madrid: Anaya, 2001. 96 p.: il. ; 20 cm. (Biblioteca Ba-
sica de Historia. Monografias) D.L. M-12254-2001 ISBN 84-
207-4929-X.

Bibliotecario: Salvi, Gaetano: Las grandes religiones: de los
origenes al mundo de hoy. Madrid: Editex, cop. 1999. 124 p.: il.
(Bravo) ISBN 84-7131-917-9.

Bibliotecario: Las grandes religiones: cristianismo, judaismo,
islamismo, budismo, filosofia china, hinduismo. 52 ed. Barcelona:
Luis Miracles, 1971. 308 p.: il.; 36 cm. D.L. B. 26851-1971.

Bibliotecario: Pikaza, Xabier (1941-): Las grandes religiones:
historia y actualidad. Xabier Pikaza. Madrid: Témpora, [2003]
343 p.; 24 cm. D.L. S 258-2003 ISBN 84-95906-92-9.

Usuario: He entrado en el enlace que me ha mandado de las
bibliotecas publicas. El término «ateismo» ;lo pone en «Mate-
ria» o en «General»?

Bibliotecario: Gellman, Marc y Hartman, Thomas: ;Cdmo
se deletrea Dios?: Las grandes preguntas y las respuestas de las
religiones; con el prélogo del Dalai Lama; traducido del inglés
por Angel J. Martin. 22 ed. Santa Marta de Tormes: Léguez,
2006. 231 p.; 21 cm. (Léguez Lector Joven) D.L. S 360-2006
ISBN 84-85334-98-1

Usuario: Le pregunto esto porque si me indica cémo ha hecho
labusqueda, puedo intentar hacerla yo y asi no le molesto més.

Bibliotecario: En «materia», saldrdn menos resultados y en
«general» mds, lo que le permitird seleccionar.

Usuario: ;Y hay alguna opcién para decirle que solo quiero
los que estan disponibles en internet gratuitamente?

Bibliotecario: Diccionario breve de las cuatro grandes religio-
nes del mundo. Edicién preparada por Cathy Boélle, Chantal
Chemla, Nicole Rastetter; traducido por Ismael Olmo Norie-
ga. Burgos: Monte Carmelo, 2007. 303 p.: il. ; 17 cm. (Edicio-
nes Populares) D.L. BU 279-2007 ISBN 978-84-8353-078-8.

Bibliotecario: No, esto que le estoy mostrando son libros
que puede conseguir en las bibliotecas publicas, en la que ten-
ga mas cercana. Para documentos en internet puede hacer la
misma bisqueda y comprobar si hay algo disponible.

Bibliotecario: Los libros sagrados en las grandes religiones: los
fundamentalismos. Antonio Pifiero, Jesus Peldez (Eds.); con la
colaboracién de Julia M. Mendoza [et al.]. Cérdoba: Edicio-
nes El Almendro de Cérdoba, [2007] 298 p.; 23 cm. (En los
origenes del cristianismo ; 17) D.L. S 1482-2007 ISBN 978-
84-8005-107-1.

Bibliotecario: Diaz, Carlos (1944-): Diddctica de las grandes
religiones de Occidente: una visién sindptica. Madrid: Ediciones
del Laberinto, [2000] 316 p. ; 21 cm. (Hermes didéctica; 5)
Bibliogr.: p. 316. D.L. M. 27-2000 ISBN 84-87482-65-1.

Bibliotecario: Both, Daniela; Bingel, Bela: Las religiones ex-
plicadas a los nifios: un recorrido por las grandes religiones para
fomentar la tolerancia. Iilustraciones de Jutta Knipping. Bar-
celona: Oniro, [2002] 120 p.: il. ; 25 cm. (Crecer jugando ; 5)
D.L. B 32054-2002 ISBN 84-9754-026-3.

Bibliotecario: XXX, le acabo de enviar a su correo la trans-
cripcién de este chat.

Usuario: Muchisimas gracias.
Bibliotecario: ;Tiene alguna otra pregunta?
Usuario: Me estd siendo de mucha ayuda.
Usuario: No. Muchisimas gracias.

Usuario: Creo que ya tengo bastante informacién para em-
pezar con el tema.
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Usuario: Le agradezco el tiempo que me ha dedicado.
Usuario: Un saludo

Bibliotecario: Muchas gracias a usted por utilizar el servi-
cio. jQue tenga un buen dia!

Usuario: Gracias. Igualmente.

Usuario: Nunca habia usado este servicio. Y estoy muy con-
tenta de haberlo utilizado.

Bibliotecario: Muchas gracias, XXX.

Anilisis de respuestas (Pensamiento y Religiones):

En el primer ejemplo comprobamos que la consulta es muy
general. El bibliotecario solo proporciona un enlace web al ca-
talogo de la Biblioteca Nacional de Esparfia. Como ya hemos
comentado anteriormente, hubiera sido mas pertinente in-
tentar acotar la buisqueda con el usuario y consultarle pre-
viamente qué fuentes habia utilizado previamente. También
convendria preguntar al usuario desde qué localidad con-
sulta, para poder buscar informacién en catalogos web de bi-
bliotecas cercanas a su lugar de residencia.

El segundo ejemplo es completisimo. El bibliotecario
ofrece muchisima informacién y a lo largo de la conversa-
cién explica al usuario de dénde la estd obteniendo (el cata-
logo) y cémo usarlo. También le informa de cémo realizar la
transcripcién de la conversacién del chat y, ante la duda, se la
reenvia a su correo electrénico. La usuaria, que es la primera
vez que utiliza el servicio, queda asombrada y agradecida por
la utilidad del servicio y de la respuesta dada por la biblioteca.
Ejemplo de buenas pricticas, sin duda (siempre y cuando el
usuario no se sienta abrumado con tanta informacién y no le
indique al bibliotecario que es suficiente o excesivay se recon-
duzca la busqueda).

15. SALUD, MEDICINA

PREGUNTA 1: Me gustaria que me aconsejarais sobre qué libros
puedo recomendar a un grupo de sefioras que tienen poco hdbito
de lectura, de unos 70 arios y principios de Alzheimer. Quisiera
saber las caracteristicas de esos libros, no titulos en particular.
Gracias.

14/09/2011
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.
Bibliotecario: Espere un momento, por favor.
Usuario: Si.

Bibliotecario: Querida compatiera, si a ti te parece bien, pre-
paramos una respuesta y te la enviamos en un par de dias.
Asi, a bote pronto, en el chat no podria darte una respuesta
correcta. Preguntaremos a otros comparieros que estin tra-
bajando en talleres de lectura aqui, en la Comunidad de Ma-
drid.

Bibliotecario: La respuesta te la enviariamos por correo
electrénico.
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Usuario: De acuerdo.

Usuario: Espero vuestra respuesta, un abrazo desde Extre-
madura.

Usuario: Y gracias.
Bibliotecario: ;Lo mandamos al correo de la biblioteca?
Usuario: Si

Bibliotecario: Bueno, hasta pronto.

PREGUNTA 2: Buenas tardes. Me interesaria obtener informa-
cién sobre Alois Alzheimer y su trabajo, asi como todo lo relacio-
nado con la enfermedad de Alzheimer. Gracias por su atencion.

13/04/2011
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Espere unos instantes. Estamos atendiendo
su consulta.

Bibliotecario: Buenos dias, XXX, es una informacién dema-
siado exhaustiva para este servicio de chat, de respuesta rapida.

Usuario: Bueno pues si fuera posible enviarme por correo la
informacion seria de gran ayuda. Gracias.

Bibliotecario: Puede dirigir su pregunta al servicio «Pregun-
te» del Ministerio y en 72 horas méximo recibira la informa-
cién por correo electrénico.

Bibliotecario: http://www.fundacionalzheimeresp.org/
Bibliotecario: http://www.alzheimer-online.org/

Bibliotecario: En este portal, dentro de Historia, encontrara
informacién del descubridor http://www.elmundo.es/elmun-
dosalud/especiales/2004/04/alzheimer/

Usuario: Muchas gracias por su ayuda.

Bibliotecario: Otro enlace http://www.nlm.nih.gov/medli-
neplus/spanish/ency/article/000760.htm

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Usuario: Gracias a ti. Adiés.

Anilisis de respuestas (Salud, Medicina):

Ambas preguntas requieren tiempo para ser respondidas y
los bibliotecarios hacen uso de diferentes acciones: el primero
pide al usuario su correo electrénico, mientras que el segundo
le sugiere que se diriga a Pregunte «del Ministerio». El primer
ejemplo de consulta muestra cémo los mismos bibliotecarios
utilizan el servicio Pregunte para realizar consultas de tipo
profesional a otros comparieros. En este sentido, la pregunta
podria haberse asignado a la materia «Bibliotecas y Docu-
mentacién», pero por lo demds, se sigue correctamente el
protocolo que indican los manuales de procedimiento.

Sin embargo, el segundo ejemplo constituye un ejemplo
de malas précticas. El bibliotecario argumenta que el tema
es demasiado amplio y por ese motivo redirige al usuario a
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la modalidad de correo electrénico, sin ofrecerle un enlace y
haciendo ver al usuario que existe otro servicio expresamente
«del Ministerio» (no indica cudl), cuando no es asi. Lo mas
apropiado hubiera sido pedirle el correo al usuario infor-
mando que se le contestaria en el plazo maximo de respuesta,
elaborar la consulta y enviarla.

16. VIAJES Y OCIO
PREGUNTA 1: Buenos dias. Quisiera saber el horario de la funcion
«Veneno para ratones».

01/03/2016
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.
Bibliotecario: Buenos dias.
Bibliotecario: Soy XXX, intentaré contestar a su consulta.
Bibliotecario: ;En qué ciudad tiene lugar esa funcién?
Usuario: Madrid.
Usuario: ;Esta?
Bibliotecario: Un momento, busco la informacién solicitada.
Usuario: Gracias.

Bibliotecario: La obra se estrené el 7 de febrero y dicen que
las funciones eran todos los domingos del mes alas 19 h.

Bibliotecario: Voy a mirar si hay mas en el mes de marzo,
un momento.

Usuario: Muchas gracias.

Bibliotecario:
macion-marzo-3/

https://lapensiondelaspulgas.com/progra-

Bibliotecario: En la pagina de la pensién de las pulgas pone
que serdn los viernes a las 20 h y los domingos a las 18h.

Usuario: Muchas gracias por todo. Ha sido muy util.
Bibliotecario: Del 29 de febrero al 3 de abril.

Bibliotecario: De nada. Si puedo ayudarle en otra cosa, di-
gamelo.

Usuario: Adiés.
PREGUNTA 2: Hola. Es una pregunta referente a Valladolid. ;Al-

guien me puede decir si hay algun sitio donde encargar gran can-
tidad de sandwichs? Muchas gracias.

07/03/2011
Bibliotecario: Bibliotecario XXX en la biblioteca XXX.

Bibliotecario: Buenos dias, le atiende XXX de la Biblioteca
XXX.

Bibliotecario: ;En qué puedo ayudarle?

Usuario: Hola XXX, me gustaria saber si en Valladolid hay al-
gun establecimiento en el cual yo puedo comprar sandwichs.

Usuario: Alguna cadena como Rodilla o algo asi.

Bibliotecario: Muy bien.

Bibliotecario: Estoy buscando informacién, manténgase a
la espera.

Bibliotecario: ; Necesita encargar grandes cantidades?
Usuario: De acuerdo.

Usuario: Mmmmmmmm...

Usuario: Es para preparar fiestas a pequefia escala.
Usuario: Unos 40 o 50 sandwiches.

Bibliotecario: Estoy buscando informacién acerca de la
franquicia Rodilla en Valladolid.

Usuario: Més o menos.
Usuario: Gracias
Usuario: Rodilla, o si hay alguna otra cadena.

Bibliotecario: Por lo que veo, hay algunos restaurantes que
ofrecen sandwiches.

Usuario: ;Me puede decir alguno?
Bibliotecario: Si, desde luego.

Usuario: Gracias.

Bibliotecario: En la guia QDQ aparece «Servi-pollo».
Bibliotecario: Que tiene servicio a domicilio.
Usuario: Ok.

Usuario: Con eso me sirve.

Usuario: Muchas gracias.

Usuario: Un saludo.

Usuario: Hasta otra.

Bibliotecario: De nada.

Bibliotecario: También puede consultar la pdgina oficial de
Rodilla.

Bibliotecario: Para comprobar dénde tiene establecimien-
tos.

Usuario: Ok.

Bibliotecario: La direccién es www.rodilla.es.
Usuario: Ahora miraré.

Bibliotecario: ;Necesita alguna otra informacién?
Usuario: No, muchas gracias.

Usuario: Un saludo.

Usuario: Y hasta otra.

Bibliotecario: Existe una pagina de busqueda de restauran-
tes de comida a domicilio que le puede resultar interesante.

Bibliotecario: Detalla restaurantes y se puede hacer la bus-
queda con restaurantes de comida para llevar: http://guia.
just-eat.es/lugares/valladolid.html
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Usuario: Muchisimas gracias.
Usuario: Me serd muy util.

Bibliotecario: También la pagina de QDQ Valladolid http://
es.qdq.com/ocio/

Bibliotecario: Espero que le sea de utilidad.

Bibliotecario: Esperamos haber resuelto satisfactoriamente
su consulta. Gracias por utilizar nuestro servicio.

Bibliotecario: Un saludo.
Usuario: Hasta otra.

Bibliotecario: Hasta otra.

Anilisis de respuestas (Viajes y Ocio):

En ambos casos se proporciona la informacién solicitada.
Los bibliotecarios realizan preguntas al usuario con objeto de
que concreten los datos y puedan realizar una busqueda mas
pertinente, intentando ofrecer la informacién mas adecuada
al usuario. Sin embargo, destaca que en el primer ejemplo,
al no hacerse uso de los guiones compartidos del tipo «Es-
pere, por favor. Estamos buscando informacién» y/o «Man-
téngase a la espera mientras buscamos la informacién que
solicita», el usuario se siente desatendido y pregunta a través
del chat si el bibliotecario estd operativo en ese momento
o no. Es fundamental en ese sentido el uso de los guiones
compartidos. Si no se utilizan, el usuario puede abandonar
el chat y dejar de utilizar el servicio.

Anilisis general de respuestas en la modalidad chat:

En los ejemplos analizados comprobamos que general-
mente los bibliotecarios estructuran bien las conversa-
ciones: saludan, se presentan y se ofrecen a ayudar al
usuario. En su mayoria, utilizan correctamente los guiones
compartidos y siguen el protocolo de respuesta establecido
en los «Manuales de procedimiento» del servicio en esta
modalidad. Los bibliotecarios intentan concretar las bus-
quedas a través de una conversacién correcta con el usuario
y en general este se siente atendido y satisfecho. Sin em-
bargo, también se detectan algunos fallos recurrentes: no
se suele preguntar al usuario qué fuentes ha consultado
previamente ni su lugar de procedencia. Ello ayudaria a no
repetir informacién que el usuario ya ha encontrado por
sus propios medios y a derivarle, en caso de que fuera ne-
cesario, a centros cercanos a su localidad de residencia. Por
otra parte, detectamos que la rapidez que implica el chat,
hace que los bibliotecarios en ocasiones descuiden la pun-
tuacién ortografica o el uso de mayusculas, minusculas,
tildes, etc. (Para la presentacion de este estudio, se han co-
rregido ortogrificamente las conversaciones de usuarios y
bibliotecarios). Aunque la mayor parte de los bibliotecarios
ofrecen la respuesta a la consulta o recursos informativos,
hay que evitar recurrir a la Wikipedia como primera opcién,
asi como las busquedas generales con términos que proba-
blemente el usuario ya ha utilizado por su cuenta a través
de internet.
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6.4. ANALISIS DE CLASIFICACION

Para realizar el anélisis de clasificacién de Pregunte: las biblio-
tecas responden nos hemos basado en el apartado 4 de este
Estudio («El servicio en cifras»), donde se recogen los datos
referidos a las consultas segun la tipologia de clasificacién
tematica en las modalidades de correo electrénico y chat, asi
como en la informacién recopilada de la secciéon «Recursos en
linea» en la pagina web del servicio (Figura 22 y Tabla 23 en
«El Servicio en cifras». Pagina 157).

En la modalidad de correo electrénico (Figura 12 y Tabla
13 en «El servicio en cifras») se detecta que la materia mas uti-
lizada entre 2000 y 2016 es «Bibliotecas y Documentacién»,
con un porcentaje de 29,96 % consultas recibidas, seguida de
«Administracién, Legislacién, Politica», con un 10,10 % y de
«Lenguas y Literatura», con un 9,62 %.

Destaca la diferencia significativa entre las dos materias
mas demandadas, puesto que existe una diferencia entre ellas
de 13 631 preguntas resueltas.

En contraposicién, las materias menos utilizadas por
los usuarios son «Pensamiento y Religiones» (1,25 %), «Sin
especificar» (1,04 %), «Empleo y Trabajo» (1,49 %) e «In-
formética e Internet», esta tltima con un porcentaje ligera-
mente mas alto (2,61 %).

Conviene resaltar que «Sin especificar» no es una materia
propiamente dicha, sino que se corresponde con el porcen-
taje de respuestas contestadas entre 2000y 2016 a las que los
bibliotecarios no asignaron materia. En ese sentido, destaca
positivamente el hecho de que a partir de 2008 ya no se en-
cuentre ninguna respuesta «Sin especificar».

Por otro lado, de acuerdo con la Figura 14y Tabla 15 del apar-
tado «El servicio en cifras» (paginas 150 y 151), se detecta que
durante los afios 2002, 2008 y 2016 el mayor numero de pre-
guntas respondidas, cuantitativamente hablando, corresponde
a la submateria «Bibliotecas», con un total de 2494 consultas
(54,66%), seguidas de «Biblioteconomia», con 1622 (35,55 %) y
«Documentacién», con 447 consultas que representan el 9,80 %
del conjunto de preguntas recibidas durante esos afios en la ma-
teria «Bibliotecas y Documentacién». Es decir, de media, mas
de la mitad de los usuarios en 2002, 2008 y 2016 utilizaron el
servicio para realizar consultas relacionadas con «Bibliotecas».

6.4.1. Materias en la modalidad chat

En cuanto a la clasificaciéon de materias en la modalidad de
chat (Figura 16, Tabla 17. Véase 4.4.2. Modalidad en linea. Pd-
gina 152), «Bibliotecas y Documentacién» es también la mas
utilizada con un porcentaje del 47,48 % del total de consultas
recibidas (4702), seguida de 2815 consultas «Sin especificar»,
con un 28,42 %.

Este alto porcentaje de consultas de chat sin tema aso-
ciado se debe a que los bibliotecarios incumplen el protocolo
recomendado por el «Manual de procedimiento», que obliga
a asignar una materia del cuadro de clasificacién utilizado en
Pregunte antes de cerrar las consultas que han sido resueltas.
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A pesar de ello, el nimero de consultas sin tema asociado ha
ido disminuyendo progresivamente a lo largo de los afios, tal
y como se aprecia en la Figura 17 y Tabla 18 (Véase 4.4.2. Mo-
dalidad en linea. Pdgina 153).

Como ocurre en la modalidad anterior, muy por detras
de la primera, «Administracién, Legislacion, Politica» y «Len-
guas y Literatura» son las materias mas solicitadas a través de
chat, conun 3,63 % y un 3,26 %, respectivamente.

Por el contrario, las materias menos demandadas son «Inge-
nieria. Tecnologias» (0,48 %), «Pensamiento y Religiones» (0,60
%), «<Empleo y Trabajo» (0,62 %) y «Salud, Medicina» (0,97 %).

Destaca el bajisimo porcentaje de comentarios y quejas
realizadas por los usuarios (0,07 %) que, al igual que «Sin es-
pecificar», no es propiamente una materia, pero queda reco-
gida en los datos estadisticos cuando los usuarios utilizan el
chat para expresar una queja o sugerencia.

Con respecto a la materia «Bibliotecas y Documentacién»
(Figura 18. Véase 4.4.2. Modalidad en linea. Pdgina 154), en las
muestras obtenidas en los afios 2009, 2013 y 2016, se repite
la misma pauta que en la modalidad de correo, pero mas acen-
tuada, dado que el mayor niumero de preguntas respondidas
corresponden a la submateria «Bibliotecas», que representan
un 79,41 % (1690 consultas) del conjunto de preguntas reci-
bidas durante esos afios, seguidas, muy de lejos, por «Biblio-
teconomia» con un 12,82 % (273 consultas) y «Documenta-
cién», con un 7,75 % (165 consultas). Este dato demuestra
que la mayor parte de los usuarios que utilizaron la moda-
lidad chat en esos afios lo hicieron para obtener informacién
sobre «Bibliotecas».

6.4.2. Recursos en linea: visualizaciones por
materias en la pagina web

Los recursos mas visualizados por los usuarios en la seccién
«Recursos en linea» son los relacionados con «Bibliotecas y
Documentacién» (16,82 %), «Ciencia y Naturaleza» (13,35 %)
y «Economia y Empresas» (10,80 %), si bien en este caso, la
diferencia entre la primera y la segunda materia mas con-
sultada no es tan elevada como en las consultas realizadas a
través de chat y correo electrénico, tal y como se muestra en
el siguiente cuadro (Tabla 1):

Tal y como se aprecia, la diferencia entre la primera y la se-
gunda materia mds visitada en la seccién «Recursos en linea»
es de menos del 4 %, frente al 19,86 % y el 19,06 % en las
modalidades de correo electrénico y chat, respectivamente.

Entre los recursos menos visualizados se encuentran
«Lugares y Gentes» (1,87 %), «Ciencias Sociales» (1,94 %)
y «Pensamiento y Religiones» (2,52 %) (Tabla 23 en «El ser-
vicio en cifras». Véase 4.6.1. Modalidad correo electrénico. Pd-
gina 157).

Si comparamos las modalidades de correo electrénico
y chat con «Recursos en linea», se observa que existe coin-
cidencia en las materias que menos se consultan, es decir;
«Pensamiento y Religiones», «<Empleo y Trabajo» y «Salud,
Medicina», tal y como se muestra en la Figura 1 y Tabla 2.

La materia «Bibliotecas y Documentacién» es la mas con-
sultada en las tres categorias analizadas, con un 30,62 %
del total de consultas realizadas y paginas web visionadas.
Aunque si Gnicamente tenemos en cuenta las modalidades de
correo electrénico y chat, la media de consultas de la subma-
teria «Bibliotecas» es del 67,53 %, frente al 32,47 % restante
de las subcategorias «Biblioteconomia» y «Documentacién»
(en los afios 2002, 2008 y 2016 para correo electrénico y
2009, 2013 y 2016 para chat).

Contrastando el actual cuadro de materias empleadas en
el servicio (ver 3.1.4 Clasificacién temdtica. Pdgina 93) con los
datos analizados, resultaria conveniente la modificacién del
primero, valorando la posibilidad de eliminar la materia «Lu-
gares y gentes» e incluir su contenido dentro de una materia
m4s amplia denominada: «Geografia, Etnologia e Historia».
Del mismo modo, es necesario evaluar la posibilidad de se-
parar la actual «Bibliotecas y Documentacién» en dos mate-
rias diferentes: «Bibliotecas» y «Biblioteconomia y Documen-
tacién» (Tabla 3).

Una propuesta de este tipo mantendria el mismo niumero
de materias que existe actualmente (16 materias).

En cuanto a la clasificacién de los recursos en linea, se
propone valorar el cambio de la denominacién «Arte y Pa-
trimonio» por «Arte», con objeto de hacerla coincidir con la
actual denominacién que aparece en el cuadro de materias
empleadas en el servicio. De igual modo, convendria estudiar

Modalidades

Consultas por correo electrénico

12 materia mas consultada

22 materia mas consultada

Consultas por chat

Recursos en linea

Bibliotecas y Administracién,

Documentacién 29,96 % Legislacidn, Politica 10,10 %
Bibliotecas y . - o
Documentacion 47,48 % S AT 23 820¢
Bibliotecas y L o
Documentacion 16,82 % Ciencia y Naturaleza 13,35 %

TABLA 1: Materias mds consultadas en las modalidades chat, correo electrdnico y recursos en linea
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FIGURA 1: Numero de consultas por materias en las tres modalidades

Materias

Comentario/Queja
Pensamiento y Religiones
Empleo y Trabajo
Salud, Medicina
Informatica e Internet
Lugares y Gentes
Viajes y Ocio
Educacion
Ingenieria. Tecnologias
Ciencias Sociales

Economia y Empresas
Sin especificar
Ciencia y Naturaleza
Historia

Arte
Lenguas y Literatura
Administracidn, Legislacion,
Politica
Bibliotecas y Documentacion

TAaBLA 2: Numero de consultas por materias en las modalidades chat, correo electrdnico y recursos en linea

Correo electronico  Chat Recursos en linea Total
0 7 0 7

860 59 186 1.105
1.025 61 279 1.365
2.005 96 258 2.359
1.790 138 447 2.375
2.393 112 138 2.643
2.245 104 430 2.779
2.391 152 433 2.976
2.696 48 320 3.064
2.819 226 143 3.188
2.361 111 796 3.268
714 2.815 0 3.529
2.733 250 984 3.967
5.299 194 246 5.739
5.206 146 438 5.790
6.603 323 404 7.330
6.929 360 630 7.919
20.560 4.702 1.240 26.502
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Término
Propuesto

Notacion
CDhU

Término

Correspondencia

admitido alfabética

39. Etnologia.
Etnografia. Usos y
costumbres. Tradi-
ciones. Vida social.
Folclore

908. Estudios de un
area. Estudios de
una localidad

Culturas Geografia
Etnologia e

Historia

Lugares y

== Etnologia

Geografia

Lugares

91. Geografia.
Exploracién de la
tierra y los distintos
paises

908. Estudios de un
area. Estudios de
una localidad

TABLA 3: Posible nueva clasificacion de las materias mds y menos consultadas

Correspondencia
alfabética

Geografia

Estudios de un area
Etnologia

Historia
Arqueologia
Archivistica

Estudios biograficos

Notacion
CDU

008. Civilizacién,
cultura, progreso

009. Humanidades
en general

902. Arqueologia
903. Prehistoria

904. Restos cultu-
rales de tiempos
histéricos

94. Historia

930. Ciencia de la
historia. Ciencias
auxiliares de la
historia

902. Arqueolo-

gia. Métodos y
técnicas para el
estudio de las
antiguas civilizacio-
nes basadas en el
descubrimiento e
interpretacion de
restos materiales

930.25 Archivisti-
cas. Archivos

929. Estudios bio-
graficos y relacio-
nados

39. Etnologia.
Etnografia. Usos y
costumbres. Tradi-
ciones. Vida social.
Folclore

908. Estudios de
un area. Estudios
de una localidad

91. Geografia.
Exploracion de la
tierra y los distin-
tos paises

908. Estudios de
un area. Estudios
de una localidad



Término
admitido

Correspondencia
alfabética

o) [(e)(=(e= 13 Periodismo
y Docu-

mentacion

Biblioteconomia y
Documentacion

Publicidad

027.02/027. Medios
de comunicacion

Término
Propuesto

Notacion
CDhuU

002. Documenta- Bibliotecas

cion. Libros, escritos

011/016. Biblio-
grafia

659. Publicidad y
propaganda. Infor-
macién. Relaciones
publicas

02. Bibliotecono-
mia. Bibliotecologia

09.Manuscritos.
Libros raros y no-
tables
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Correspondencia
alfabética

Bibliotecas: servicios
y funcionamiento
bibliotecario

Notacion
CDU

027.02/.082 Biblio-
tecas generales.
Tipos de servicio.

:lle1i=2 1 Biblioteconomia 002. Documen-
o]31s]311 =11 | como disciplina, tacion. Libros,
5ele 1111 | Documentacion escritos

tacién PubIlCldaq, M('E'dIOS 011/016. Biblio-
de comunicacion grafia

659. Publicidad y
propaganda. Infor-
macioén. Relaciones
publicas

02. Bibliotecono-
mia. Biblioteco-
logia

09. Manuscritos.

Libros raros y
notables.

TABLA 3 (cONT.): Posible nueva clasificacion de las materias mds y menos consultadas

la posibilidad de eliminar la submateria «Gastronomia» en e Bibliotecas

una de las dos materias en las que actualmente aparece du-
- . . - . . - ° ibli i 16
plicada: «Ciencias Sociales» y «Viajes y Ocio». Biblioteconomia y Documentacion

. . i ) * C(Cienciay Naturaleza
Finalmente, se sugiere escribir de forma homogénea el Y

nombre de las materias en las tres categorias, unir grama- * (Ciencias Sociales

ticalmente las materias compuestas con conjunciones y ¢ Economiay Empresas

eliminar las comas y los puntos. Siguiendo las propuestas

expuestas, el posible nuevo cuadro de materias evaluables
podria ser:

* Administracién, Legislacién y Politica

e Arte

* Educacién

Empleo y Trabajo
Geografia, Etnologia e Historia

Informatica e Internet
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* Ingenieria y Tecnologias
* Lenguas y Literatura

* Pensamiento y Religiones
¢ Salud y Medicina

¢ Viajesy Ocio

Al respecto de las materias que no son tales, sino que

hacen referencia a las consultas sin tema asociado o a comen-

tarios y quejas de los usuarios, convendria incluir esta ultima

opcién («Comentario/Queja») en la modalidad de correo elec-

(1)

()

(3)

trénico, con el fin de unificar criterios de recogida de datos
estadisticos en ambas modalidades de consulta.

Por dltimo, se considera que el alto porcentaje de preguntas
clasificadas enla materia «Bibliotecas y Documentacién» se debe
a que los usuarios acceden al servicio desde la pagina web de la
biblioteca de su localidad, creyendo ponerse en contacto directo
con ella mediante un link a Pregunte: las bibliotecas responden.
Para evitarlo, es necesario que las bibliotecas que enlacen con
el servicio y no participen activamente en él, diferencien en sus
paginas el servicio cooperativo de referencia virtual en linea del
suyo propio e informen de que no forman parte de él.

Se recibieron un total de 457 encuestas dentro del plazo establecido. De esas encuestas se eliminaron 7, que se consideran no validas por contener
datos incompletos. En total se analizan 450 encuestas, de las cuales 16 no respondieron a todas las preguntas.

MERLO VEGA, José Antonio: El servicio de referencia en linea “Pregunte, las bibliotecas responden”: analisis de su funcionamiento y propuestas de
mejora: informe septiembre 2004. Salamanca: Cicero, 2004. p. 204:il. ; 29 cm.

En este sentido, recordamos a los lectores que se ha respetado el texto integro de los mensajes originales, por lo que, debido a los afios transcurridos,
algunos de los enlaces que aparecen en los textos de respuesta pueden estar desactualizados o rotos.



ESTUDIO DE COSTES



7.1. INTRODUCCION

En este apartado se recogen datos del periodo comprendido
entre 1999 y 2016. Por tanto, es la tnica seccién del estudio
que toma en cuenta el afio 1999, dado que las inversiones
en el proyecto se inician en ese afio y se prolongan hasta la
puesta a disposicién del publico del servicio Pregunte, el 8 de
junio de 2000. En este sentido, hay que tener en cuenta que
los contratos se inician un afio y se tramitan al afio siguiente,
a partir de su firma.

7.2. INVERSION EN PREGUNTE POR ANOS

La inversion realizada por la Subdireccién General de Coor-
dinacién Bibliotecaria en Pregunte: las bibliotecas responden
desde el afio 1999 hasta 2016 ha sido de 1 993 012,92 euros.
La inversion realizada en el servicio por afios se muestra en
la Figura 1y Tabla 1.

Tal y como se evidencia en ellas, la mayor inversién en el
servicio se produjo en 1999, afio de adquisicién de la plata-
forma y de los lotes bibliograficos de referencia destinados a
las bibliotecas participantes, seguido del afio 2007, periodo
en el que el Ministerio realizé una fuerte inversién en la nueva
version de Pregunte (que incluia gran parte de las mejoras
aportadas por José Antonio Merlo en su informe de 2004),
la migracién de la aplicacién desde la Biblioteca Regional de
Murcia a los servidores del Ministerio y la renovacién de las
suscripciones de las bases de datos Ocenet y Aranzadi.

Se observa un ligero aumento de la inversién en los afios
2015 y 2016, fruto de la incorporacién de nuevas bibliotecas
ala modalidad de chat y a la recuperacién de la formacién en
linea de las bibliotecas participantes.

Ano

7 - ESTUDIO DE COSTES

Inversion en euros

1999 276.325,64 €
2000 165.754,64 €
2001 149.324,35 €
2002 146.027,37 €
2003 55.372,49 €
2004 138.724,01 €
2005 25.118,09 €
2006 150.280,61 €
2007 210.222,66 €
2008 134.215,79 €
2009 85.940,62 €
2010 78.788,57 €
2011 64.719,46 €
2012 57.427,74 €
2013 52.709,08 €
2014 48.927,27 €
2015 75.661,71 €
2016 77.472,82 €
TOTAL 1.993.012,92 €

TaBLA 1. Inversion econémica anual en el servicio

300.000,00 €
250.000,00 €
200.000,00 €
150.000,00 €
100.000,00 €

50.000,00 €

0,00 €

‘%@@@@@ ¥

Inversion en Pregunte por aiios

FIGURA 1. Inversion en Pregunte por afios
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7.3. INVERSION EN PREGUNTE
POR SECTORES

En este apartado se muestran las inversiones realizadas en
Pregunte por sectores, incluyendo la suscripcién a bases de
datos en linea, la adquisicién de lotes bibliograficos de re-
ferencia para las bibliotecas participantes, la adquisicién de
licencias de la herramienta QuestionPoint, los gastos reali-
zados en cursos de formacién, la inversién realizada en cam-
bios de disefios de la plataforma y su mantenimiento, y las
actividades de difusién.

Asi pues, el estudio de costes se realiza en base a las in-
versiones que el Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte
ha realizado en el servicio entre los afios 1999 y 2016, al no
existir estudios individualizados del coste o inversiones que
las diferentes bibliotecas participantes en Pregunte o las Ad-
ministraciones de las que dependen han realizado a lo largo
estos afos (personal, marketing, recursos propios, etc.).

Si desglosamos el presupuesto invertido en Pregunte por
sectores o grupos de interés (Tabla 2), comprobamos que la
mayor inversién se ha producido en el sector referido a la ad-
quisicién de obras de referencia dirigidas a las bibliotecas par-
ticipantes, con un presupuesto total de 1 007 612,51 euros.

La segunda mayor inversién ha sido la contratacién de
licencias de la herramienta QuestionPoint, seguido por los
cambios de disefio y mantenimiento de la aplicacién y la con-

tratacién de suscripciones a las dos bases de datos de refe-
rencia virtual de Ocenet (Saber y Salus).

En contraposicién, la menor inversién corresponde a los
gastos dirigidos a la formacién de bibliotecarios y a las activi-
dades de marketing y difusién (Tabla 2 y Figura 2).

Inversion

Sector
en euros

Suscripcion base de datos Aranzadi 119.061,50 €

Contratacion licencias

QuestionPoint 344.735,46 €
Formacion 70.038,64 €
Disefno y'ma‘nltenlmlento 219.433,85 €
de la aplicacion

Marketing y difusién 40.454,02 €

Adquisicién de coleccién

. 1.007.612,51 €
de referencia

Contratacion bases de datos 185.954,94 €

Ocenet
Otros 5.722,00 €
TOTAL 1.993.012,92 €

TABLA 2. Inversion por sectores

Inversion en euros

= Suscripcién BD Aranzadi

= Contratacidn licencias de QuestionPoint
3,51% Formacion
= Disefio y mantenimiento de la aplicacion
= Marketing y difusion
= Adquisicidn de coleccién de referencia BPE
= Contratacién BD Ocenet

= Otros

FIGURA 2. Inversidn por sectores
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7.4. INVERSION ANUAL POR SECTORES

A continuacién se muestran los datos de inversién anual en
Pregunte: las bibliotecas responden por sectores. El presupuesto
del servicio ha sido muy desigual a lo largo de estos afios, tal y
como se puede apreciar en el grafico global (Figura 2):

Desde 1999 hasta 2007 el grueso de la inversién en
Pregunte se centré en dotar a las bibliotecas partici-
pantes (en su mayoria, bibliotecas publicas del Estado)
de una coleccién de obras de referencia actualizadas en
diversos soportes.

La inversién en QuestionPoint se inicié en noviembre
de 2008 y se ha mantenido desde esa fecha, aumen-
tando en funcién de la incorporacién de nuevas biblio-
tecas a la modalidad de respuesta a través de chat.

La contratacion de las suscripciones a las base de datos
de Ocenet se mantuvo entre los afios 2004 a 2009, no
volviéndose a renovar a partir de la finalizacién de la
contratacién en 2010. Los contratos se tramitaron
en 2004 y se ejecutaron en 2005, renovindose anual-
mente hasta la dltima tramitacién correspondiente
a 2009. El ultimo contrato se ejecuta en 2010, no
volviéndose a renovar suscripciones a partir de ese
momento.
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La suscripcion a la base de datos juridica de Aranzadi
se inici6 en el afio 2005 (afio de tramitacién), ejecu-
tandose a partir de 2006 y manteniéndose hasta la
fecha.

La formacién impartida a los bibliotecarios que
atienden el servicio se ha realizado tanto presencial
como virtualmente de forma intermitente desde el
afio 2001. En concreto, los afios 2001, 2003, 2005,
2006, 2007, 2008, 2009, 2015 y 2016.

Las iniciativas de difusién y marketing han sido muy
escasas y se han centrado en los afios 2007 y 2008.

La inversi6n en disefio y mantenimiento de la aplica-
cién ha sido la tnica constante en los 17 afios de fun-
cionamiento del servicio, aunque como veremos mas
adelante, con importantes diferencias en la cuantia
econdmica.

Los datos denominados «Otros» hacen referencia a la
inversién realizada por el Ministerio en la contrata-
ci6én externa de estudios relacionados con el servicio y
documentos derivados para su mejora.

El desglose pormenorizado de las inversiones en graficos
y tablas nos permite observar sus fluctuaciones por sector y
ano (Figura 3).

Inversion por sectores anual

251.000,00 €
226.000,00 € -
201.000,00 € -

176.000,00 €

151.000,00 €

126.000,00 € -
101.000,00 € -
76.000,00 € -
51.000,00 € 4

26.000,00 €

1.000,00 € -I A

1992 7000 003 40T 400 400R 7005 4008 BT 200% 4007 OI0 I 9N O3B IR 4> 006

W Coleccion referencia
m Contratacién BD Ocenet
m Difusién y marketing

MW BD Aranzadi
 Otros

B Contratacion QuestionPoint

M Disefio y mantenimiento de la aplicacion
M Formacién

FIGURA 3. Inversion anual por sectores
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1) Inversion en colecciones de referencia
(Figura 4)

El afio en el que se realiz6 una mayor inversién en adquisicién
de colecciones de referencia para las bibliotecas participantes
fue 1999. Ese afio, el Ministerio adquirié obras impresas y
en CD-ROM destinadas a la Biblioteca de Andalucia, la Bi-
blioteca de Asturias, Biblioteca de Navarra y las bibliotecas
publicas del Estado en Las Palmas de Gran Canaria, Logroiio,
Mahén, Murcia, Santander, Valencia y Zaragoza.

La adquisicién de estas colecciones resultaba esencial al
inicio del proyecto para ofrecer un servicio de calidad. Como
se muestra en la figura 4, la inversién fue disminuyendo pro-
gresivamente, alcanzidndose un pequefio repunte en el afio
2004, debido a la adquisicién de colecciones de referencia
para siete bibliotecas (bibliotecas publicas del Estado en Al-

meria, Albacete, Cuenca, Badajoz, Burgos, Mérida y Lleida).
En el apéndice de este apartado, se pueden consultar las bi-
bliotecas que recibieron lotes bibliograficos de referencia por
afio y cuantia.

2) Inversion en adquisicion de licencias
QuestionPoint (OCLC) (Figura 5)

El segundo sector donde mds cuantia se ha invertido en el
servicio es la contratacién de licencias de la herramienta
QuestionPoint. Se trata de un gasto que se ha mantenido
desde que se inicié Pregunte por chat en 2008. Desde ese mo-
mento, la adquisicién del namero de licencias por afio ha ido
disminuyendo salvo en 2012 y 2015, afios de incorporacién
de las bibliotecas universitarias y nuevas bibliotecas publicas
(municipales, en su mayoria), respectivamente.

Inversion en adquisicion de colecciones de referencia

2005

FIGURA 4. Inversidn en colecciones de referencia

2007

Contratacidn de inversion en QuestionPoint

FIGURA 5. Gasto en suscripcion de licencias a QuestionPoint
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3) Inversion en disefio y mantenimiento de
la aplicacion (Figura 6 y Tabla 3)
Los gastos en este sector han sido constantes a lo largo de

estos afios, si bien el importe ha sido muy diferente en fun-
cién de la fase en la que se encontraba Pregunte. Las inver-

7 - ESTUDIO DE COSTES

siones mds significativas se realizan en los afios 1999 y 2000,
coincidiendo con el disefio inicial de la aplicacién, seguidas
del afio 2007, en que se produce la migracién del servicio a
los servidores del Ministerio y este realiza una mejora en la
aplicacién para adaptarla a los requisitos funcionales y de se-
guridad propios de sus sistemas.

Diseno y mantenimiento de la aplicacion

FIGURA 6. Inversion en disefio y mantenimiento de la aplicacion

Aino Disefio y mantenimiento de la aplicacion  Ubicacion de aplicacion  Importe total
1999 15.067,09 €
2000 5.960,84 €
2001 82,26 €
2002 11.927,12 €
Biblioteca Regional de Murcia 34.359,83 €
2003 930,52 €
2004 180,00 €
2005 180,00 €
2006 32,00 €
2007 71.560,00 €
2008 8.545,45 €
2009 8.477,09 €
2010 28.459,69 €
2011 13.003,60 € i i6
2012 10.164,96 € Z:bg;;ifjﬁ:?a\r::i?;n;ﬁilotecaria SEEHLT U
2013 10.013,14 €
2014 6.503,11 €
2015 9.874,23 €
2016 18.472,75 €
TOTAL 219.433,85 € 219.433,85 €

TABLA 3. Inversion anual en disefio y mantenimiento de la aplicacion
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4) Inversion en suscripciones a bases de
datos de referencia en linea (Ocenet y Aran-
zadi) (Tabla 4 y Figura 7)

De acuerdo con los datos de la tabla y grafico anteriores, la
contratacién de suscripciones a bases de datos de referencia
para las bibliotecas integrantes de Pregunte se inicié en el
ano 2004, con la contratacién de las bases de datos de con-
sulta Ocenet. En 2006, se realizé la mayor inversion en base
de datos de consulta para Pregunte por un importe total de
59 113,60 €, contandose hasta 2009 con una suscripcién
total a tres bases de datos: Ocenet Saber, Ocenet, Salus y

Westlaw Aranzadi. La inversién global realizada en suscrip-
ciones a bases de datos ha sido de 305 016,44 €.

Anos BD Ocenet BD Aranzadi

2004 29.580,00 €

2005 17.539,20 €

2006 47.119,20 € 11.994,40 €
2007 35.432,89 € 11.994,40 €
2008 37.204,52 € 12.008,32 €
2009 19.079,13 € 12.008,32 €
2010 12.385,28 €
2011 9.288,96 €
2012 9.288,96 €
2013 9.810,08 €
2014 9.810,08 €
2015 9.907,48 €
2016 10.565,22 €
TOTAL 185.954,94 € 119.061,50 €

TaBLA 4. Desglose de cuantias anuales en bases de datos

5) Inversion en formacion (Figura 8)

Los gastos en formacién han sido discontinuos a lo largo de
estos 17 afios. En los afios 2001, 2003, 2005 y 2006 se rea-
lizaron cursos de formacién presenciales en la Biblioteca Re-
gional de Castilla-La Mancha y en 2007, 2008 y 2009 en la
Biblioteca Regional de Madrid. Durante los afios 2011, 2015
y 2016 se contrataron distintos cursos de formacién en linea.
Se puede consultar la denominacién y el contenido de cada
uno de los cursos en el apéndice de este apartado.

6) Inversion en difusion y marketing

Los gastos invertidos en difusién y marketing del servicio se
concentraron en 2007 y 2008, fundamentalmente. Los con-
tratos en este sector fueron los siguientes:

* Anuncio en «Educacién y biblioteca», por importe de
3746,80 €.

* Campania de difusion del servicio: carteles, marcapa-
ginas, bolsas, alfombrillas de ratén, por importe de
11 965,40 €.

* Megabanner en cabecera de la pigina principal del pe-
riédico EI Pais digital, por importe de 11 979,36 €.

* Cambio de disefio gréafico del aplicativo, por importe
de 11 783,28 €.

7.5. RATIO DE COSTE ANUAL
POR PREGUNTA

Se ha calculado la ratio desde el afio 2000, cuando comenzé el
funcionamiento real de Pregunte (Figura 9).

Inversion en BD de referencia en linea

BD Aranzadh

FIGURA 7. Inversion anual en bases de datos de referencia en linea
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Inversion realizada en formacion

FIGURA 8. Inversion anual destinada a formacion de bibliotecarios participantes en Pregunte

Ratio de coste anual por pregunta

FIGURA 9. Ratio de coste anual por pregunta

Como podemos ver en la Figura 9, en el afio 2001 el coste
por pregunta fue mas rentable (0,50 € por pregunta). Entonces
el servicio ya estaba consolidado, tras los gastos de inversién
iniciales, y coincide también con el afio en el que se recibieron
un mayor numero de preguntas. Sin embargo, en 2015 el que el
coste por pregunta fue mayor, coincidiendo con el afio en que se
recibieron menos preguntas y se realizé una inversién mayor, al
aumentar el nimero de licencias de suscripcién a QuestionPoint
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y proporcionar un horario de atencién ininterrumpido de chat
de 10:00 a 19:00 horas, de lunes a viernes.

A partir de 2006 aumenta el coste por pregunta debido a
que, aunque el namero de consultas disminuye, se aumenta
la inversién en bases de datos de suscripcién de referencia en
linea, con el fin de mejorar la calidad de las respuestas que se
ofrecen a los usuarios.
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7.6. GASTO EN INVERSION
POR POBLACION

Puesto que Pregunte: las bibliotecas responden es un servicio
que se dirige a todos los ciudadanos, podemos hacer una esti-
macién de cudl seria el gasto invertido por ciudadano.

En la Tabla 5 se aprecia el bajo coste de inversién por ciu-
dadano. Si tenemos en cuenta el gasto por 1000 habitantes,
obtenemos una media de casi 2 euros a lo largo de estos 17
anos. Desde 2011 a 2014, el gasto por cada 1000 habitantes
ha sido de 1 euro; un gasto muy bajo, si tenemos en cuenta el
valor que reporta al ciudadano (Tabla 5).

Como conclusién, ofrecemos la media de costes globales
del servicio Pregunte: las bibliotecas responden a lo largo de
estos afios:

1) La media de inversién durante estos 17 afios ha sido
de 110 722 €.

2) Se ha invertido en formacién para los bibliotecarios
que atienden el servicio una media anual de 4119,92 €.

3) Se ha invertido en adquisicién de fuentes de refe-
rencia impresas y audiovisuales una media anual de
55978,47 €.

4) La media invertida anualmente en mantenimiento y
diserio de la aplicacién ha sido de 12 190 €.

5) La media de inversién anual en difusién y marketing
ha sido de 2379,64 €.

6) En contratacién de bases de datos en linea se ha inver-
tido una media anual de 17 942 €.

En los 17 afios de funcionamiento del servicio, el coste
total por pregunta es de 11,49 €. Aunque este dato de gasto
por pregunta puede resultar muy elevado, si lo comparamos
con el indicador de impacto econdmico, es decir, el valor
asignando precios de mercado al uso de los servicios biblio-
tecarios en asesoramiento bibliotecario en la Comunidad de
Navarra, extraido del «Estudio de impacto socioeconémico
de las bibliotecas en la Comunidad Foral de Navarro 2016»
(Consejo de Cooperacién Bibliotecaria, 2016), valorado en 5
millones de euros anuales, el coste global del servicio de Pre-
gunte: las bibliotecas responden es en total de 1 993 012,92 €,
lo que supone un gasto medio por afio de 117 236 euros para
un servicio que se dirige a una poblacién de mds de 46 mi-
llones de ciudadanos, como usuarios potenciales del servicio.

7.7. APENDICE: DETALLE DE INVERSION
POR ANO. CONCEPTO Y CUANTIA
ECONOMICA

A continuacién se detallan los gastos invertidos en Pregunte:
las bibliotecas responden agrupados por afios, describiendo
concepto de gasto y cuantia econémica (Tabla 6).

Poblacidon Gastos inversion Gasto por habitante Gasto por 1.000 hab.
2000 40.499.791 165.754,64 € 0,004 € 4,00 €
2001 41.116.842 149.324,35 € 0,004 € 4,00 €
2002 41.837.894 146.027,37 € 0,003 € 3,00 €
2003 42.717.064 55.372,49 € 0,001 € 1,00 €
2004 43.197.684 138.724,01 € 0,003 € 3,00 €
2005 44.108.530 25.118,09 € 0,001 € 1,00 €
2006 44 708.964 150.280,61 € 0,003 € 3,00 €
2007 45.200.737 210.222,66 € 0,005 € 5,00 €
2008 46.157.822 134.215,79 € 0,003 € 3,00 €
2009 46.745.807 85.940,62 € 0,002 € 2,00 €
2010 47.021.031 78.788,57 € 0,002 € 2,00 €
2011 47.190.493 64.719,46 € 0,001 € 1,00 €
2012 47.265.321 57.427,74 € 0,001 € 1,00 €
2013 47.129.783 52.709,08 € 0,001 € 1,00 €
2014 46.771.341 48.927,27 € 0,001 € 1,00 €
2015 46.624.382 75.661,71 € 0,002 € 2,00 €
2016 46.557.008 77.472,82 € 0,002 € 2,00 €

TABLA 5. Gasto en inversion por poblacion
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1999
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Concepto

Contrato de elaboracidon de contenidos y disefio del servicio bibliotecario coopera-
tivo de informacidn para las bibliotecas publicas. Se presentaron las siguiente em-
presas:

e Empresa ST. Presentd una oferta por un importe de 1.980.000 pesetas.

e Servicio de Informatica. Universidad de Murcia. Presenté una oferta por importe
total de 1.972.000 pesetas.

¢ El Corte Inglés Informatica. Presentd una oferta por importe de 1.845.455 pesetas.

Cuantia
11.851,96 €

Dos servidores de red Hewlett Packard, un servidor general que contenia la base de
datos y un servidor del sistema que almacenaba la pagina web y los servlets. Se con-
trato a través del Catalogo de Bienes de Adquisicién por importe de 534.952 pesetas.

3.215,13 €

Concurso de suministro de 10 colecciones de obras de referencia en soporte mul-
timedia y audiovisual (CD-ROM y DVD) para 10 bibliotecas publicas del Estado por
importe de 22.704.800 pesetas.

136.458,57 €

2000

Concurso de suministro de 10 colecciones bibliograficas de referencia para dotar a
10 bibliotecas publicas del Estado (Biblioteca de Andalucia, Biblioteca de Asturias y
bibliotecas publicas del Estado en Las Palmas de Gran Canaria, Logrofio, Mahén, Mur-
cia, Navarra, Santander, Valencia y Zaragoza), por importe de 20.764.973 pesetas.

Concepto

Contratacion de software para la gestion de un sistema multilinglie (catalan, gallego
y euskera), un modulo externo/interno de busqueda y un médulo de estadisticas del
sistema, asi como su instalacion en el servidor de internet en la Biblioteca Regional
de Murcia/BPE en Murcia por importe de 991.800 pesetas. El contrato se adjudico a
la Universidad de Murcia.

124.799,98 €

Cuantia

5.960,84 €

Concurso para el suministro de 6 colecciones de obras de referencia en soporte mul-
timedia y audiovisual (CD-ROM y DVD) para 6 bibliotecas publicas (Barcelona, Cace-
res, Leon, Madrid, Toledo y Vitoria), por importe de 13.669.132 pesetas. El contrato
se adjudico a Espasa Calpe (La Casa del Libro).

82.153,14 €

2001

Concurso para el suministro de 6 colecciones de obras de referencia impresas para
6 bibliotecas publicas (Barcelona, Caceres, Ledn, Madrid, Toledo y Vitoria). Importe:
12.918.320 pesetas.

Concepto

Curso presencial en la Biblioteca de Castilla-La Mancha «El servicio de informacidon
en la biblioteca publica». Toledo, 15-18 y 22-25 de octubre.

77.640,66 €

Cuantia

3.729,75 €

Pago del dominio.

82,26 €

Compra de libros y multimedia para bibliotecas publicas del Estado: suministro de 5
colecciones de material multimedia y audiovisual por procedimiento negociado sin
publicidad para 5 bibliotecas publicas. Importe: 10.950.000 pesetas.

65.810,80 €

Compra de obras de referencia para bibliotecas publicas del Estado. Concurso para
el suministro de 3 colecciones de obras de referencia impresa, multimedia y audiovi-
suales para 3 bibliotecas publicas. Importe: 13.261.225 pesetas.

Concepto

Consultoria y asistencia para la mejora del servicio de informacién Pregunte: las bi-
bliotecas responden al Area de Tecnologias de la Informacién y de las Comunicacio-
nes Aplicadas de la Universidad de Murcia. Las mejoras propuestas incluyen cambios
en el impacto global, web publica, web interna para las bibliotecas, web interna de
coordinacién y gestidon y generacion de mensajes.

TABLA 6. Detalle de inversion por afio. Concepto y cuantia econémica
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11.855,00 €
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Concepto Cuantia
Pago del dominio. 72,12 €
Compra de libros y multimedia para bibliotecas (Suministro de 5 colecciones de 134.100,25 €
obras de referencia impresas, multimedia y audiovisuales para 5 bibliotecas publi-
cas: Alicante, Huelva, Huesca, Santa Cruz de Tenerife y Santiago de Compostela).

2003 Concepto Cuantia
Curso presencial Biblioteca de Castilla-La Mancha: «El servicio de informacidn en la 6.441,97 €
biblioteca publica». Toledo, 24-27 de noviembre.

Pago del dominio. 72,00 €
Migracion del sistema Pregunte: las bibliotecas responden. 858,00 €
Compra de libros y multimedia para bibliotecas (Suministro de 3 colecciones de ma- 48.000,00 €

terial multimedia y audiovisual para dotar a las bibliotecas publicas del Estado en
Almeria, Badajoz y Palma de Mallorca).

2004 Concepto Cuantia
Pago del dominio. 180,00 €
Informe contratacidn externa «El servicio de referencia en linea Pregunte: las biblio- 3.422,00 €
tecas responden».
Compra de obras de referencia para bibliotecas publicas del Estado (Suministro de 105.542,01 €

colecciones de obras de referencia impresas para dotar a 7 bibliotecas publicas del
Estado: (Almeria, Albacete, Cuenca, Burgos, Badajoz, Mérida, Lleida).

Adquisicion de 25 licencias concurrentes de acceso remoto a bases de datos de Ocenet. 29.580,00 €
2005 Concepto Cuantia

Adquisicion de 15 licencias concurrentes de acceso remoto a la base de datos Oce- 17.539,20 €
net Saber.

Curso presencial en la Biblioteca de Castilla-La Mancha: Pregunte: las bibliotecas 5.098,89 €
responden. Toledo, 23-25 de noviembre.

Pago del dominio. 180,00 €
Contratacion externa del repertorio de recursos en internet para usuarios de las 2.300,00 €

bibliotecas participantes.

2006 Concepto Cuantia

Adquisicién de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 11.994,40 €
concurrente para 40 bibliotecas.

Contratacion de 15 licencias concurrentes base de datos Ocenet Saber. 17.539,20 €
Contratacion de 15 licencias concurrentes base de datos Ocenet Salus. 16.662,24 €
Curso presencial en la Biblioteca de Castilla-La Mancha Pregunte: las bibliotecas res- 5.974,04 €
ponden. Toledo, 29-31 de marzo.

Pago del dominio. 32,00 €
Suministro y distribucion de fondos bibliograficos para 6 bibliotecas publicas del Es- 85.160,97 €

tado (Girona, Palma de Mallorca, Segovia, Soria, Teruel y Zamora).

Concepto Cuantia
Adquisicion de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 11.994,40 €
concurrente para 40 bibliotecas.
Adquisicion de un numero ilimitado de licencias concurrentes de acceso remoto a la 18.170,61 €

base documental Ocenet Saber.

TABLA 6 (cONT.). Detalle de inversion por afio. Concepto y cuantia econdmica
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Concepto

Cuantia

Adquisicién de un nimero ilimitado de licencias concurrentes de acceso remoto a la 17.262,28 €

base documental Ocenet Salus.

Curso presencial en la Biblioteca Regional de Madrid Pregunte: las bibliotecas res- 10.225,32 €

ponden. Madrid, 5-7 de noviembre.

Cambio de disefio. Adjudicacion empresa Datacom. Modificacién del disefio grafico 11.783,28 €

del portal, buscando una version mas amigable, accesible y atractiva para los usua-

rios.

Traducciones para la pagina web. 982,18 €

Desarrollo y mejora de la aplicacidn en los servidores del MCU que se encontraba 71.560,00 €

alojado en los servidores de la Biblioteca Regional de Murcia.

Suministro y distribucién de colecciones bibliograficas para 5 bibliotecas publicas del 68.244,59 €

Estado (Girona, Palma, Segovia, Soria y Teruel).

Concepto Cuantia

Adquisicién de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afo, con derecho de acceso 12.008,32 €

concurrente para 43 bibliotecas.

Adquisicién de 10 licencias y 20 horas de formacion presencial en el uso de Ques- 40.194,00 €

tionPoint para ofrecer un servicio virtual de referencia a través de la empresa Doc6.

Acceso remoto ilimitado, usuarios concurrentes. Base de datos Ocenet Salus. 18.125,39 €

Acceso remoto ilimitado, usuarios concurrentes. Base de datos Ocenet Salus. 19.079,13 €

Curso presencial Pregunte: las bibliotecas responden en la Biblioteca Regional de 8.574,94 €

Madrid. Madrid, 5-7 de noviembre.

Anuncio en revista Educacion y biblioteca. 3.746,80 €

Campafia de difusion del servicio: carteles, marcapaginas, bolsas, alfombrillas de ra- 11.965,40 €

tén con nuevo disefio grafico.

Incorporacion de megabanner en cabecera de ElPais.com. 11.976,36 €

Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacidon Pregunte. 8.545,45 €
2009 Concepto Cuantia

Adquisicién de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 12.008,32 €

concurrente para 43 bibliotecas.

Contratacion de 16 licencias para QuestionPoint con Doc6 34.034.40 €

Acceso remoto ilimitado, usuarios concurrentes. Base de datos Ocenet Saber. 19.079,13 €

Curso presencial Pregunte: las bibliotecas responden. Madrid, 30 de noviembre-2 de 6.182,00 €

diciembre.

Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacién Pregunte. 8.477,09 €
2010 Concepto Cuantia

Adquisicién de 1 suscripciéon Westlaw Aranzadi por un afo, con derecho de acceso 12.385,28 €

concurrente para 44 bibliotecas.

Contratacion de 16 licencias para QuestionPoint con Docé. 34.034,40 €

Contratacion de 2 licencias adicionales por la adhesién de dos nuevas bibliotecas 3.746,80 €

universitarias a QuestionPoint.

Pago del alquiler del aula (EXEX) para curso QuestionPoint. 162,40 €

Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacidon Pregunte. 4.022,72 €

Continuacion del contrato iniciado en 2009 de asistencia técnica del mantenimiento 3.208,77 €

de la aplicacién Pregunte.

TABLA 6 (conT.). Detalle de inversion por afio. Concepto y cuantia econémica
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Cuantia

Concepto

Desarrollo de una plataforma para gestionar los recursos de informacién del servicio
Pregunte: las bibliotecas responden.

Concepto

21.228,20 €

Cuantia

Adquisiciéon de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 9.288,96 €
concurrente para 29 bibliotecas.

Contratacion del servicio de referencia virtual QuestionPoint (18 licencias). 36.526,90 €
Curso en linea «Fuentes de informacidn para la atencién al publico del servicio Pre- 5.900,00 €
gunte: las bibliotecas responden». Col.legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes

de Catalunya (COBDC). Primera edicién: 11 de mayo-8 de junio. Segunda edicion: 28

de septiembre-4 de noviembre.

Prdérroga contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacidon Pregunte. 3.209,60 €
Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacién Pregunte. 9.628,80 €
Pago del dominio. 165,20 €

2012 Concepto Cuantia

Adquisicion de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 9.288,96 €
concurrente para 29 bibliotecas.

Contratacion del servicio de referencia virtual QuestionPoint (18 licencias). 37.973,82 €
Proérroga del contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacion Pregunte. 10.019,76 €
Pago del dominio. 145,20 €

Concepto

Cuantia

Adquisicién de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 9.810,08 €
concurrente para 29 bibliotecas.
Contratacion del servicio de referencia virtual QuestionPoint (16 licencias). 32.885,86 €

Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacidon Pregunte.

10.013,14 €

Concepto Cuantia

Adquisicién de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 9.810,08 €

concurrente para 29 bibliotecas.

Contratacion del servicio de referencia virtual QuestionPoint (16 licencias). 32.614,08 €

Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacidon Pregunte. 6.503,11 €
2015 Concepto Cuantia

Adquisiciéon de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso 9.907,48 €

concurrente para 29 bibliotecas.

Contratacion del servicio de referencia virtual QuestionPoint (24 licencias y curso de 47.130,00 €

formacion para la incorporacion de nuevas bibliotecas).

Curso en linea «Fuentes de informacién para la atencion al publico Pregunte: las bi- 8.750,00 €

bliotecas responden». Col.legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya

(COBDC). Cinco ediciones: 6-26 de julio y 1 de septiembre-22 de noviembre.

Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacidn Pregunte. 9.666,41 €

Coste de traduccion lenguas cooficiales: cambio de web Pregunte. 207,82 €
2016 Concepto Cuantia

Adquisicién de 1 suscripcion Westlaw Aranzadi por un afio, con derecho de acceso
concurrente para 29 bibliotecas.

10.565,22 €

TABLA 6 (cONT.). Detalle de inversion por afio. Concepto y cuantia econdmica
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Concepto

Cuantia

Contratacion del servicio de referencia virtual QuestionPoint (22 licencias). 39.435,60 €
Curso en linea «Como atender al usuario en las bibliotecas». Fundacién German 8.999,25 €
Sénchez Ruipérez (FGSR). Primera edicién: 1-30 de junio. Segunda edicién: 3-31 de

octubre.

Contrato de asistencia técnica del mantenimiento de la aplicacidon Pregunte. 7.473,85 €
Nuevo disefio de Pregunte, adaptacion web responsive y edicién de video tutorial. 10.998,90 €

TABLA 6 (cONT.). Detalle de inversion por afio. Concepto y cuantia econdmica
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8.1. SERVICIOS PUBLICOS
DE REFERENCIA VIRTUAL
EN ESPANA

En el articulo «Servicios de referencia en bibliotecas universi-
tarias: tendencias y plan de marketing», de Nieves Gonzalez
Fernandez-Villavicencio (2012), se destacaba que: «En Es-
pana sorprende que existiendo consorcios de bibliotecas no
se ofrezca este servicio de forma consorciada (Manso-Rodri-
guez, 2010). Tan solo encontramos la colaboracién entre las
bibliotecas publicas esparfiolas y algunas universitarias con el
programa QuestionPoint en el servicio Pregunte al bibliote-
cario (Merlo-Vega, 2009)». En este mismo articulo se resaltan
distintas tendencias en relacién a los servicios de referencia
virtual. Si bien la referencia presencial sigue siendo la mas
demandada, se observa un progresivo cambio en las preferen-
cias de los usuarios hacia el acceso remoto. Ademas, se indica
que, si bien el namero de cuestiones planteadas disminuye,
estas son cada vez de mayor nivel y complejidad. Parece no
haber debate en relacién al descenso en el uso de este tipo de
servicios, lo cual podria explicarse mediante la proliferaciéon
de contenidos en formato digital o el papel de internet en la
busqueda de informacién.

Estas tendencias, descritas ya en 2012, parecen haberse
consolidado, pues actualmente no existen en Esparia dema-
siados servicios de referencia virtual que funcionen de ma-
nera colaborativa, mas alld de los ofrecidos por bibliotecas
universitarias y alguna que otra excepcién que comentaremos
mas adelante. Entre los servicios mas destacados, podemos
mencionar los siguientes:

* Servicio de referencia virtual del Sistema Sani-
tario Publico de Andalucia

http://www.bvsspa.es/profesionales/node/1007

Este servicio funciona en general 24 horas, 365 dias
al afo. El plazo maximo de respuesta es de dos dias
(excepto festivos y fines de semana). Para remitir las
cuestiones, se ha de utilizar el formulario de la seccién
«Contactenos». Este servicio es atendido por los docu-
mentalistas de la Biblioteca Virtual de los Servicios del
Sistema Sanitario Publico de Andalucia, en adelante
BV-SSPA. A través de dicho formulario se reciben prin-
cipalmente incidencias, casi todas referidas al acceso
remoto a la BV-SSPA.

Respecto a las consultas que atienden, serdn aquellas
que traten sobre un tema puntual y concreto relativo a
las ciencias de la salud, 4&mbito sanitario y de acuerdo
a los objetivos y servicios de la BV-SSPA. No se res-
ponden preguntas generales, no se hacen estudios
sobre un tema, no se proporcionan informes, no se
realizan busquedas bibliograficas ni se dan opiniones.
Ademas, se ofrece ayuda aportando referencias para
localizar la informacién requerida.

Es importante destacar que la BV-SSPA se concibié de
manera virtual desde sus inicio; es decir, no es fruto
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de la evolucién de una biblioteca presencial a una bi-
blioteca que presta servicios on line, por ello dispuso
de una coleccién y unos servicios estudiados con ante-
rioridad a su puesta en marcha, destinados a cubrir las
necesidades de unos usuarios muy especificos, que son
los profesionales de la salud.

Los datos de uso del formulario en los ultimos afios
son los siguientes:

2008: 350 consultas atendidas
2009: 429 consultas atendidas
2010: 261 consultas atendidas
2011: 205 consultas atendidas
2012: 137 consultas atendidas
2013: 224 consultas atendidas
2014: 379 consultas atendidas
2015: 442 consultas atendidas
2016: 360 consultas atendidas

InfoSud

https://www.fundaciouv.es/cooperacio/index.
asp?pagina=6930

Centro de documentacién especializado en coopera-
ci6n al desarrollo y solidaridad, adscrito al 4rea de coo-
peracién de la Fundacién General de la Universitat de
Valéncia. Ofrece informacién sobre paises en vias de
desarrollo, desarrollo sostenible, movimientos migra-
torios, organizaciones no gubernamentales, conflictos
internacionales e igualdad entre hombres y mujeres.
Se trata de un servicio publico y gratuito, en funcio-
namiento desde mediados de la década de los 90, di-
rigido a todos aquellos interesados en ese ambito de
especializacién.

Entre los servicios que presta podemos destacar el ser-
vicio de referencia presencial y telefénica y el propio
servicio de referencia virtual, mediante formulario y
chat. En ambos casos se pretende dar respuesta a con-
sultas de tipo general sobre el propio centro, sus servi-
cios y recursos. El servicio de atencién de consultas de
InfoSud via chat esta disponible de 9:00 a 14:00 horas,
de lunes a viernes. Los fines de semana y festivos, el
servicio permanece desactivado. Durante esas fechas,
se recomienda utilizar el formulario web. El servicio
de atencién de consultas via chat es accesible desde
cualquiera de las paginas web de InfoSud. Se atenderan
todas las consultas relacionadas con InfoSud: su ubica-
cién, el funcionamiento de sus servicios, recursos, ho-
rarios, materias de especializacion, etc. Para consultas
de tipo bibliografico, de investigacién o mas especiali-
zadas, se recomienda la utilizacién del formulario web.

La historia del servicio comienza en el afio 2005,
cuando se pone en marcha InfoSud Digital, su servicio
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de referencia virtual soportado por la herramienta
QuestionPoint, la cual en el afio 2014 fue sustituida
por otra de software libre. Los datos de uso en este
ultimo periodo son los siguientes:

2014: 243 consultas atendidas (225 formularios
web y 18 chats)

2015: 197 consultas atendidas (176 formularios
web y 21 chats)

2016: 69 consultas atendidas (58 formularios web
y 11 chats)

Servicio de Asistencia Virtual del CSIC
http://bibliotecas.csic.es/servicio-de-asistencia-virtual

Se trata de un canal de comunicacién creado en la
Unidad de Recursos de Informacién para la Investiga-
cién donde se atienden consultas sobre temas relacio-
nados con la prestacién de los servicios de informa-
cién cientifica. Existen diversas vias para remitir las
consultas: mediante correo electrénico, a través de
la seccién «Contacto» (que envia las consultas o co-
mentarios a la direccién electrénica anterior), o bien
a través del cajetin «Envienos su consulta», el cual ven-
dria a hacer las veces de formulario, pues la respuesta
se darfa a través del correo electrénico que consigne
el usuario.

Los datos de consultas recibidas en los dltimos afios
(http://bibliotecas.csic.es/estadisticas) por el Servicio
de Asistencia Virtual (que engloba las recibidas me-
diante el chat y la cuenta de correo bibliotecas_csic_
responden@bib.csic.es, son:

2012: 323 consultas atendidas
2013: 454 consultas atendidas
2014: 396 consultas atendidas
2015: 336 consultas atendidas
2016: 251 consultas atendidas

Pregunta al bibliotecario (Biblioteca de Castilla-
La Mancha)

http://biblioclm.castillalamancha.es/servicios-linea/
pregunta-al-bibliotecario

Servicio de referencia virtual dirigido principalmente
a atender preguntas sobre la propia Biblioteca de
Castilla-La Mancha, sus colecciones, sus servicios, sus
actividades, etc., y proporcionar una respuesta en un
plazo maximo de dos dias hébiles. Su funcionamiento
se basa en un formulario web.

Los datos de uso del servicio de formulario de la web
en los ultimos afios son los siguientes:

2009: 117 consultas atendidas

2010: 76 consultas atendidas

2011: 80 consultas atendidas
2012: 100 consultas atendidas
2013: 105 consultas atendidas
2014: 112 consultas atendidas
2015: 97 consultas atendidas
2016: 74 consultas atendidas

Entre los afios 2007 y 2012, la Biblioteca de Castilla-
La Mancha también particip6 en el servicio de refe-
rencia virtual InfoPoint, coordinado por la Zentral
und Landesbibliothek Berlin (Alemania). Un servicio
de referencia virtual multilingiie que llegé a atender
preguntas en mas de treinta idiomas diferentes. Una
red mundial de bibliotecas en un proyecto de coopera-
cién lingiiistica internacional: cada centro se encarga
de las preguntas recibidas en su lengua de forma que
lared es capaz de recibir y atender preguntas en chino,
arabe, griego, etc. y hasta mas de treinta lenguas dis-
tintas de todo el mundo.

La Biblioteca Responde. Junta de Andalucia

http://www.bibliotecasdeandalucia.es/web/
la-biblioteca-responde.

La Biblioteca Responde es un servicio de referencia coo-
perativo que ofrece la Biblioteca de Andalucia en cola-
boracién con bibliotecas publicas provinciales y muni-
cipales andaluzas con recursos para la participacién.

Estd dirigido a cualquier usuario con direccién de
correo electrénico, accesible a través de su sitio web,
desde el que se da respuesta a preguntas concretas,
sobre temas relacionados con Andalucia, siempre que
no exijan una investigacién profunda y no requieran
emitir algin juicio u opinién.

Los usuarios planteardn sus preguntas y antes de
tres dias hébiles recibirdn por correo electrénico la
respuesta redactada por alguna de las bibliotecas
participantes.

El ntimero de consultas recibidas a través de este ser-
vicio en los tltimos afios, ha sido:

2004: 207 consultas atendidas
2005: 211 consultas atendidas
2006: 368 consultas atendidas
2007: 331 consultas atendidas
2008: 396 consultas atendidas
2009: 284 consultas atendidas
2010: 244 consultas atendidas
2011: 155 consultas atendidas
2012: 152 consultas atendidas
2012: 152 consultas atendidas


http://www.bibliotecasdeandalucia.es/web/la-biblioteca-responde
http://www.bibliotecasdeandalucia.es/web/la-biblioteca-responde
http://bibliotecas.csic.es/servicio-de-asistencia-virtual
http://bibliotecas.csic.es/estadisticas
mailto:bibliotecas_csic_responden%40bib.csic.es?subject=
mailto:bibliotecas_csic_responden%40bib.csic.es?subject=
http://biblioclm.castillalamancha.es/servicios-linea/pregunta-al-bibliotecario
http://biblioclm.castillalamancha.es/servicios-linea/pregunta-al-bibliotecario

2013: 129 consultas atendidas
2014: 83 consultas atendidas
2015: 77 consultas atendidas
2016: 64 consultas atendidas

No podemos dejar de hacer mencién a la Biblioteca Na-
cional de Espaiia. Actualmente no cuenta con un servicio de
referencia virtual, mas alld del servicio Preguntenos (http://
www.bne.es/opencms/es/NavegacionRecursiva/Cabecera/
preguntenos/index.html), un formulario web que trabaja
sobre QuestionPoint y mediante el cual se «proporciona de
forma gratuita informacién bibliografica sobre todos los
temas e informacién sobre los fondos y colecciones de la bi-
blioteca». El plazo maximo de respuesta es de tres dias, y no
se atienden consultas relacionadas con:

- Bibliografias detalladas

- Valoraciones o dictdmenes periciales

- Consultas juridicas o médicas

- Dosieres de prensa

- Andlisis de mercados

- Respuestas a las preguntas de oposiciones

- Respuestas a las preguntas de concursos o juegos
- Ayuda a los deberes escolares

- Investigaciones genealégicas

Ademas, se advierte de que la informacién ofrecida no se
puede utilizar con fines comerciales.

2.389

2.400 —
2.300 —
2.200 —
2.100 —
2.000 —
1.900 —
1.800 —
1.700 —

1.985
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Respecto a este servicio, en la Memoria 2016 de la Biblio-
teca nacional de Espafa (http://www.bne.es/export/sites/
BNWEB1/webdocs/LaBNE/Transparencia/Institucional/
AF_Memoria_BNE_2016_para_web.pdf), se indica que: «en
la sala de Informacién Bibliografica las consultas han perma-
necido estables, pero ha habido un considerable aumento de
las consultas a través del servicio Pregiintenos de la web, que
ha conseguido establecerse como via de entrada preferente de
consultas bibliograficas en la BNE. Todas las salas de la Biblio-
teca estan implicadas en la realizacién de respuestas de ca-
lidad para dichas consultas, si bien la gestién y la mayor parte
de las respuestas se realizan desde Informacién Bibliografica.
Las consultas contestadas desde la BNE en el afio 2016 a
través de este servicio han sido 2314.» También se incluye un
grafico en el que se da cuenta de las consultas respondidas a
través de este medio desde 2009 hasta 2016 (Figura 1).

Entre los servicios de referencia virtual ofrecidos por bi-
bliotecas universitarias, podemos destacar los siguientes:

e Universidad de Las Palmas de Gran Canaria
https://biblioteca.ulpgc.es/

En 2017 se puso en marcha un nuevo servicio de chat
centralizado, basado en el programa Zendesk, el cual
puede ser instalado en varios portales. Dicho servicio
es atendido desde la Seccién de Informacion de la bi-
blioteca. Anteriormente habia un chat por cada una
de las 13 sucursales o bibliotecas temaéticas, atendido
por un bibliotecario (ISL Online). Como referencia, las
estadisticas de uso del 23 de enero al 16 de octubre de
2017 son:

2352 2.314

2.284

1.600

2009 ! 2010 ' 2011 ! 2021 ' 2013 ! 2014 ! 2015 ! 2016 !

FIGURA 1. Servicio Preguntenos de la Biblioteca Nacional de Espaia. Preguntas recibidas 2009-2016
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Chats atendidos: 581
No atendidos: 38
Total: 619

En afios anteriores a 2017 el uso del chat fue minimo,
en parte por el sistema utilizado. El actual aparece muy
destacado en cualquier pagina del portal, mientras
que el anterior obligaba a pasar por una pédgina inter-
media. Por otro lado, se ha aumentado la inmediatez.

El servicio de chat vino a unirse a los canales de infor-
macién que ya estaban disponibles, como WhatsApp,
el formulario de contacto via web, teléfonos y, de
forma presencial, en los mostradores de informacién
de las bibliotecas (general y tematicas). El horario de
atencién del servicio de chat es de lunes a viernes, de
9:00 a 19:00 horas. Fuera de ese horario, se atenderan
consultas dejando un mensaje en el buzoén de la biblio-
teca. Se atienden todo tipo de consultas relacionadas
con los servicios, recursos, instalaciones, equipa-
miento, horarios, etc., ofrecidos por la biblioteca. Por
otro lado, esta dispone de un servicio de referencia me-
diante formulario, a través del cual se puede solicitar
informacién sobre la organizacién o funcionamiento
de esta biblioteca universitaria o sobre la utilizacién
de los distintos servicios o recursos.

Para poder realizar consultas de caricter bibliografico,
es necesario identificarse como usuario de la biblio-
teca y rellenar el formulario correspondiente.

Universidad Complutense de Madrid
https://biblioteca.ucm.es/ayuda

La UCM propone distintos canales de comunicacién
para que el usuario pueda hacer llegar sus consultas.
Asi, dispone de un formulario que se atiende mediante
correo electrénico, en el que el usuario podra describir
su consulta. Ademas, dispone de un servicio de chat
que «esta disefiado para contestar de forma virtual e
instantanea a las preguntas que usted podria realizar
en los mostradores, por teléfono u otra via en cual-
quiera de nuestras bibliotecas». Permite mantener
una conversacién en tiempo real con el bibliotecario.
Cualquier persona puede hacer uso del servicio de re-
ferencia virtual.

Estas consultas normalmente se refieren al uso y uti-
lizacién de los recursos y servicios de la biblioteca. Es
importante sefialar que el acceso a ciertos recursos
de informacién, como revistas electrénicas y bases
de datos, esta restringido a los miembros de la comu-
nidad universitaria.

La biblioteca de la Universidad Complutense de Ma-
drid se reserva el derecho a restringir el servicio de
referencia virtual Unicamente a los miembros de la
comunidad universitaria si el volumen de consultas es
tal que pone en riesgo el buen funcionamiento de este.
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A través de este servicio se ofrece asesoramiento sobre
las colecciones y recursos de la biblioteca, sobre el fun-
cionamiento de los servicios, ayuda para busqueda
y localizacién de informacién puntual o concreta,
y sobre el uso del catdlogo y la pdgina web.

Los datos de consultas recibidas mediante el servicio
de chat en los ultimos afios son los siguientes:

2012: 2883 consultas atendidas
2013: 2519 consultas atendidas
2014: 2574 consultas atendidas
2015: 1889 consultas atendidas
2016: 1716 consultas atendidas

Universidad de Sevilla

https://bib.us.es/utiliza_la_biblioteca/tramites/
chat#horarios

El servicio de referencia virtual de la biblioteca de
la Universidad de Sevilla (mediante chat) esta aten-
dido, de forma colaborativa, por todas las biblio-
tecas de las distintas facultades. Dependiendo del
tipo de consulta, sera atendida por un determinado
grupo de bibliotecas, especializadas en la materia
en cuestién. Cualquier persona puede utilizar dicho
servicio, si bien el acceso a ciertos recursos de infor-
macién, como revistas electrénicas y bases de datos,
estd restringido a los miembros de la comunidad
universitaria. La biblioteca de la Universidad de
Sevilla se reserva el derecho a limitar el servicio de
referencia virtual inicamente a los miembros de la
comunidad universitaria si el volumen de consultas
es tal que pone en riesgo el buen funcionamiento del
mismo.

En la pagina del servicio se ofrece informacién deta-
llada sobre el tipo de consultas y asesoramiento que
se ofrece a través del mismo, asi como la politica de
privacidad y el «comportamiento esperado» de los
usuarios.

Igualmente, se ofrece informacién sobre los horarios
generales y especiales del servicio de chat y las biblio-
tecas encargadas de cada tipo de consulta.

El servicio de referencia se compone de distintas
herramientas: formulario, el ya mencionado chat
y mediante Whatsapp, el cual tiene como objetivo
facilitar informacién de manera inmediata sobre el
servicio de préstamo y otros servicios ofrecidos por
la biblioteca, asi como difundir noticias de interés
sobre la misma. Para darse de alta es necesario ser
usuario de estas bibliotecas. También es necesario
completar un formulario de alta en linea o solicitar la
inscripcién en persona en el mostrador de préstamo,
y enviar un mensaje de WhatsApp al teléfono de la
biblioteca.


https://bib.us.es/utiliza_la_biblioteca/tramites/chat#horarios
https://bib.us.es/utiliza_la_biblioteca/tramites/chat#horarios
https://biblioteca.ucm.es/ayuda

Los datos de consultas atendidas mediante chat du-
rante los dltimos aflos son los siguientes:

2015: 1815 consultas atendidas
2016: 1227 consultas atendidas

8.2. SERVICIOS PUBLICOS
DE REFERENCIA VIRTUAL
EN EL EXTRANJERO

Se ha estimado importante describir servicios similares a Pre-
gunte: las bibliotecas responden que se estan ofreciendo fuera
de Espafia, presentando los datos mas importantes de su tra-
yectoria, organizacién y funcionamiento.

Pais: Alemania
Nombre: Deutsche National Bibliothek

Direccién: http://www.dnb.de/EN/Home/home_node.
html

Servicios: Formulario

La Deutsche National Bibliothek cuenta con un servicio de
informacién bibliografica en linea. Informa sobre las caracte-
risticas del servicio (tipo de cuestiones que pueden ser aten-
didas, obligaciones del solicitante, etc.), el tiempo méximo de
respuesta (tres dias habiles) y el coste econémico del mismo,
pues, tal como se informa, es un servicio gratuito salvo en el
caso de aquellas cuestiones de especial complejidad.

Mencionamos también el Bibliotheksportal (http://www.
bibliotheksportal.de/), un servicio de informacién coope-
rativa ofrecido por la Network of Excellence for Libraries.
Junto a informacién de caricter general, noticias y datos
relacionados con el sector bibliotecario, este portal bibliote-
cario presenta reflexiones y debates sobre el futuro papel de
las bibliotecas y ejemplos de mejores précticas, presentando
exitosos proyectos pioneros. Dispone de una seccién en in-
glés, que tiene como objetivo informar a profesionales de
las bibliotecas de otros paises sobre el sistema bibliotecario
alemén.

Pais: Australia

Nombre: Ask a Librarian

Direccion: http://www.nla.gov.au/askalibrarian
Servicios:Formulario / Medios sociales (Twitter, Facebook)

El servicio de referencia mediante chat AskNow, el cual
se describia en el ultimo informe como: «El servicio de refe-
rencia en linea Pregunte: las bibliotecas responden (2004)», se
mantuvo activo desde 2002 a 2010. Desde entonces, sin em-
bargo, el panorama de la informacién ha cambiado considera-
blemente. El predominio de Google y las redes sociales, caso
de Facebook o Twitter, han tenido un impacto fundamental
en el comportamiento del usuario. El chat es ahora un canal
m4és de comunicacién y AskNow ha sufrido una disminucién
sustancial de uso en los tltimos afios, que se refleja en el uso
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de los servicios: el niumero de chats en 2009 fue de 15 949,
frente a los 37 773 de 2004, lo que supone una disminucién
del 58 %. El chat, sin embargo, continuard como un servicio
local en alguna de las bibliotecas de la NSLA (State and Terri-
tory libraries across Australia).

Las Bibliotecas Nacionales de Australia y Nueva Zelanda
y la NSLA han liderado una serie de proyectos que llevan por
nombre Reimagining Libraries, un plan estratégico a cuatro
afios (2012-2016). Un ejemplo es el lanzamiento del motor
de busqueda Trove (http://trove.nla.gov.au/general/about),
el cual facilita la busqueda, el uso y la conexién de recursos
relacionados con Australia que se encuentran en colecciones
de todo el pais. El proyecto enfocado a la prestacién de ser-
vicios de referencia, incluyendo el chat, recibe el nombre de
Virtual Reference. Entre los objetivos del Virtual Reference
Project Group se incluyen la estandarizacién de las politicas
de referencia de las instituciones o el desarrollo de criterios
para la elaboracién de guias de investigacién. Otro gran pro-
yecto es laimplementacién de un software comun que facilite
la transferencia de las preguntas de referencia entre las bi-
bliotecas de la NSLA con Trove.

Actualmente, la Biblioteca Nacional de Australia dispone
del servicio Ask a Librarian, el cual se complementa con un
conjunto de recursos como el catdlogo de la Biblioteca Na-
cional, Trove, recursos electrénicos, guias, entradas en el
blog de la biblioteca y un directorio de bibliotecas locales.
La biblioteca también recibe preguntas a través de Twitter y
Facebook.

Pais: Canada
Nombre: Ask a Librarian (Toronto Public Library)

Direccién: https://www.torontopubliclibrary.ca/
ask-a-librarian/

Servicios: Chat / Formulario

En la pdgina web de Ask a Librarian de la Toronto Public
Library se ofrecen distintas vias para resolver cuestiones bi-
bliograficas: telefénicamente (en los horarios en los que se
informa en la web), mediante el chat on line o bien mediante
correo electrénico (formulario de consulta). Respecto al chat,
no se informa sobre horarios del servicio.

Pais: Canada (Quebec)

Nombre: Ask a Librarian (Concordia Université)
Direccion: http://library.concordia.ca/help/questions/
Servicios: Chat

La Universidad de Concordia ofrece un servicio de refe-
rencia a través de chat en horarios fijos de los que se informa
en la pagina del mismo. Ademads, se ofrece la posibilidad de
contactar con la biblioteca a través de correo electrénico, te-
léfono e incluso es posible concertar una cita con un bibliote-
cario referencista. El servicio de chat se complementa con un
listado de preguntas frecuentes, en el que se informa sobre
el tipo de ayuda que se presta en el mismo y aspectos fun-


http://trove.nla.gov.au/general/about
https://www.torontopubliclibrary.ca/ask-a-librarian/
https://www.torontopubliclibrary.ca/ask-a-librarian/
http://library.concordia.ca/help/questions/
http://www.dnb.de/EN/Home/home_node.html 
http://www.dnb.de/EN/Home/home_node.html 
http://www.bibliotheksportal.de/
http://www.bibliotheksportal.de/
http://www.nla.gov.au/askalibrarian
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damentales como la confidencialidad de los datos intercam-
biados durante la conversacién o el copyright de los recursos
ofrecidos por la biblioteca a sus usuarios.

Pais: Dinamarca

Nombre: Bibliotekvagsten

Direccién: http://www.biblioteksvagten.dk/
Servicios: Chat / Formulario

El servicio Bibliotekvagsten, el cual ya se mencionaba en
el informe «El servicio de referencia en linea Pregunte: las bi-
bliotecas responden (2004)», continua ofreciendo un servicio
de referencia virtual mediante chat, formulario de contacto,
teléfono movil (mediante SMS) y una seccién de datos de in-
terés sobre el propio servicio.

Pais: Estados Unidos

Nombre: Ask a Librarian (Library of Congress)
Direccién: https://www.loc.gov/rr/askalib/
Servicios: Chat / Formulario

Debido a la enorme cantidad de instituciones y recursos
relacionados con el dmbito bibliotecario y de la referencia
virtual en los Estados Unidos, destacamos uno de ellos: el
servicio Ask a Librarian de la Library of Congress. Se ofrecen
distintas vias para hacer llegar las cuestiones bibliograficas.
Una de ellas es el formulario en linea, en el cual se informa
que se ofrecera respuesta en un plazo maximo de cinco dias
laborables. Para las consultas sobre algunas materias (caso de
colecciones digitales o publicaciones periédicas) se ofrece la
posibilidad de hacer llegar las cuestiones a través de chat (de
lunes a viernes de 14:00 a 16:00 horas).

Ademads, existe un nutrido conjunto de recursos que el
usuario podria utilizar previamente a su consulta, como las
preguntas frecuentes sobre el servicio de referencia on line, re-
cursos en linea seleccionados sobre distintas materias, guias, bi-
bliografias e informacién sobre los distintos servicios enfocados
hacia la referencia e investigacién de la Library of Congress.

Pais: Estados Unidos

Nombre: Ask Us 24/7 (Empire State Library Network)
Direccién: http://www.askus247.org/

Servicios: Chat

Se trata de un servicio del Western New York Library Re-
sources Council, en el que participan de forma colaborativa
distintas bibliotecas del Estado de Nueva York. Esta dispo-
nible 24 horas, 7 dias a la semana, y enlaza usuarios con bi-
bliotecarios referencistas. En funcién de la disponibilidad,
puede darse la circunstancia de que no se relacione directa-
mente a un usuario con un bibliotecario de su comunidad,
sino con aquel que se encuentre libre.

En la pagina del servicio se ofrece informacién sobre las
bibliotecas participantes, las politicas de privacidad, un lis-

tado de preguntas frecuentes, un directorio de bibliotecas y
recursos para las bibliotecas participantes. De forma indivi-
dual, cada una de las bibliotecas integra el servicio de chat en
sus respectivas paginas web.

Pais: Finlandia

Nombre: Kysy.fy

Direccién: http://www.kysy.fi/en
Servicios: Formulario

El servicio de referencia virtual de las bibliotecas del
area metropolitana de Helsinki se presta en tres idiomas:
finlandés, sueco e inglés. La plataforma permite al usuario
introducir su consulta en un cajetin de consulta tnico. Una
vez que el usuario ha introducido su consulta, el buscador
devuelve al usuario otras preguntas de tematica similar, ya
contestadas. Ala hora de acceder a las preguntas ya resueltas,
se ofrecen categorias tematicas, palabras clave, afio de publi-
cacién, formato (texto o video) e incluso, el nombre de la per-
sona que respondié las preguntas para filtrar los resultados.

En la plataforma se informa de que la respuesta ofrecida
serd publicada on line y, por tanto, sera visible para otros
miembros de la comunidad. Igualmente, se indica que las
consultas serdn respondidas generalmente por personal bi-
bliotecario, pero también los usuarios registrados podrian
contestar.

El usuario también puede acceder directamente a las dis-
tintas categorias temdticas de la plataforma: Sociedad e His-
toria, Ciencia, Tecnologias, Cultura y Entretenimiento, Hobbies
y tiempo libre, Vida, Helsinki y Trivial. A su vez, se definen
distintas subcategorias temdticas dentro de cada una de ellas.

Pais: Hungria

Nombre: LIBINFO

Direccién: http://www.oszk.hu/en/ask_the_librarian
Servicios: Formulario

Libinfo es el servicio colaborativo de informacién on line
de las bibliotecas hungaras, mantenido y coordinado por la
National Széchényi Library y gestionado por un amplio con-
sorcio de bibliotecas, instituciones académicas y de investiga-
ci6én e incluso particulares. Las preguntas se pueden remitir
mediante un formulario en linea y son respondidas en un
plazo méximo de 48 horas por un bibliotecario referencista
de alguna de las bibliotecas participantes en el consorcio.

En la pigina web del servicio se informa de que este es
gratuito y de que no hace falta ser un usuario registrado en la
National Széchényi Library.

Pais: Paises Bajos

Nombre: Contact us

Direccion: https://www.kb.nl/en/services/contact-us

Servicios: Formulario


http://www.kysy.fi/en
http://www.oszk.hu/en/ask_the_librarian
https://www.kb.nl/en/services/contact-us
http://www.biblioteksvagten.dk/
https://www.loc.gov/rr/askalib/
http://www.askus247.org/

Si bien algunas bibliotecas universitarias disponen de un
servicio Pregiintenos al uso (Leiden, Amsterdam, Radboud,
etc.), en el caso de la National Library of the Netherlands el
servicio queda reducido a un formulario de contacto en el que
unicamente se solicita un correo electrénico, la pregunta en
cuestién y aquellas fuentes que ya hayan sido consultadas. Se
indica que el plazo de respuesta es de 24 horas.

Respecto al portal de recursos bibliotecarios bibliotheek.nl
que se mencionaba en el informe «El servicio de referencia en
linea Pregunte: las bibliotecas responden (2004)», no dispone
ahora de un servicio de referencia virtual al uso. Si ofrece ac-
ceso a formularios de contacto, pero enfocados a los propios
servicios y colecciones a los que da acceso el portal.

Pais: Reino Unido
Nombre: Ask the reference Enquiry Team

Direccion: https://www.bl.uk/reshelp/inrrooms/stp/
refteam/refteam/refcontacts.html

Servicios: Formulario / Chat

La British Library dispone de un servicio de referencia
virtual que cuenta con chat, formularios en linea y una base
de datos de preguntas frecuentes. Respecto al chat, el ho-
rario es de 10:00 a 16:00 h., de lunes a viernes y estd espe-
cialmente enfocado a preguntas sencillas. Por otro lado, se
ofrece la posibilidad de realizar busquedas por temas en una
base de datos alojada por la OCLC y que administra el grupo
de trabajo de referencia de la British. Este grupo ha elabo-
rado la base de datos tomando como referencia las preguntas
frecuentes planteadas por los usuarios y las respuestas
ofrecidas.
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Por otro lado, se ofrece la posibilidad de contactar me-
diante un formulario con los distintos equipos de referencia
delabiblioteca especializados en Humanidades, Manuscritos,
Mapas, Musica, Raros, etc. En este formulario se solicita in-
formacién sobre las fuentes ya consultadas, sobre como se
tuvo noticia de este servicio de referencia, la finalidad de la
investigacidn, asi como el cédigo postal y pais, todos ellos
campos obligatorios.

Respecto al servicio Ask a Librarian, mencionado en el
informe «El servicio de referencia en linea Pregunte: las bi-
bliotecas responden (2004)», dej6 de funcionar. Parece que la
tendencia se dirige hacia una prestacién individualizada del
servicio de referencia virtual por parte de las distintas insti-
tuciones bibliotecarias.

Pais: Suecia

Nombre: Biblan Svarar

Direccion: http://bibblansvarar.se/
Servicios: Formulario

El servicio de referencia virtual Frdga Biblioteket, del cual
se daba cuenta en el informe de 2004, se suspendié definiti-
vamente en 2011. En su lugar, hoy en dia se presta el servicio
Biblan Svarar, un servicio gratuito de informacién bibliografica
mediante formulario. El software utilizado, Biblan, permite ad-
juntar archivos a la pregunta, asi como buscar en un archivo
donde se recopilan preguntas realizadas y contestadas por este
servicio. Se ofrece un formulario personalizado en drabe, inglés,
espariol, persa, finés, francés, polaco, ruso y sueco. Ademds, es
posible contactar directamente con los bibliotecarios que cola-
boran en este servicio y que hablan nuestro idioma.


http://bibblansvarar.se/
https://www.bl.uk/reshelp/inrrooms/stp/refteam/refteam/refcontacts.html
https://www.bl.uk/reshelp/inrrooms/stp/refteam/refteam/refcontacts.html
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9.1. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos de este estudio se presentan si-
guiendo el orden de los capitulos y a continuacién se exponen
numéricamente.

9.1.1. El servicio Pregunte: las bibliotecas
responden

1.

Pregunte: las bibliotecas responden se sigue manifes-
tando como un servicio de informacién general de
utilidad publica, que proporciona informacién tanto
de temas sencillos como de temas complejos, y cuyo
primer objetivo es ser 1til a los ciudadanos en sus de-
mandas de informacién cotidiana.

Sigue siendo uno de los ejemplos mds representativos
de cooperacién bibliotecaria en Espafia, reforzando
vinculos entre las diferentes administraciones impli-
cadas (estatal, autondmica y local) y las bibliotecas
publicas participantes. Ademads, contribuye a dar visi-
bilidad a bibliotecas que no suelen tener oportunidad
de participar en servicios cooperativos de 4mbito na-
cional, como las bibliotecas ptblicas municipales.

. El servicio demuestra la fuerza de la cooperacién bi-

bliotecaria, habiendo contestado a mas de 78 000 con-
sultas en 17 afios de vida.

. Pregunte es un servicio vivo en constante proceso de

actualizacién y transformacién: revisién semestral de
recursos en linea, actualizacién de los manuales de
procedimiento, implementacién de nuevas modali-
dades de respuesta, modernizacién de su imagen, con-
tenidos o prestaciones del portal web y actualizacién a
nuevos dispositivos de consulta.

El servicio ha implementado gran parte de las pro-
puestas recogidas en el dltimo informe de andlisis de
Pregunte de 2004, como la incorporacién de recursos
en linea accesibles para los usuarios, la introduccién
de encuestas de valoracién del servicio para conocer el
grado de satisfaccién de los usuarios, la reduccién del
tiempo de respuesta a 48 horas (dias laborables) y la
habilitacién de la modalidad de respuesta inmediata
via chat.

Sin embargo, ni la adaptacién de estas mejoras téc-
nicas, ni las organizativas (incorporacién de nuevas
bibliotecas, ampliacién del horario ininterrumpido
de atencién en la modalidad de chat de 10:00 a 19:00
horas, etc.) han conseguido un aumento del uso del
servicio. Las estadisticas muestras como este se man-
tiene alto entre los afios 2000-2003 y a partir de en-
tonces, se va produciendo un descenso progresivo de
consultas.

. Laultima asamblea convocada por el MECD que reunié

a directores de las bibliotecas participantes y a los bi-
bliotecarios que atienden el servicio en las mismas, se
produjo el 17 de mayo de 2007.

8.

10.

11.

1.

La tnica base de datos a la que se mantiene suscrito
el servicio es Westlaw Aranzadi. Desde el afio 2010 no
se ha vuelto a suscribir a ninguna otra base de datos
especializada o recurso informativo que apoye el tra-
bajo que los bibliotecarios referencistas realizan en
Pregunte.

. Los usuarios recurren al servicio tras consultar en in-

ternet por su cuenta, cuando sus capacidades de bus-
queda o las herramientas utilizadas no han sido sufi-
cientes para satisfacer su consulta.

Pregunte sigue siendo un servicio practicamente des-
conocido para la mayor parte de la ciudadania a pesar
de su longevidad, resultado de la escasez de inicia-
tivas de difusién y de camparias a lo largo de diecisiete
afos. La unica promocién del servicio se llevé a cabo
en 2008. Se realizé una campana impresa en biblio-
tecas (distribucién de carteles, marcapaginas, folletos,
alfombrillas de ratén y bolsas), dirigida a usuarios que
utilizaban presencialmente las bibliotecas publicas,
y otra campafia orientada a usuarios potenciales, a
través de un megabanner en uno de los periddicos na-
cionales de mayor tirada.

El nimero de consultas aumenta cuando se realizan
campafias de difusion del servicio (carteleria en biblio-
tecas y publicidad en medios de comunicacién).

9.1.2. Organizacion del servicio por moda-
lidades

9.1.2.1 Correo electronico

Las consultas en lenguas cooficiales apenas tienen re-
presentacién en el servicio, especialmente en euskera
(que supone tan solo el 1% del total de consultas reci-
bidas a lo largo de 17 afios).

Las bibliotecas siguen contestando las consultas de
los ciudadanos en la modalidad de correo electrénico
en un plazo medio de un dia y medio desde el afio
2000.

El disefio de la web del servicio sigue sin solucionar el
problema de confusién del usuario a la hora de dife-
renciar si envia su consulta a su biblioteca de origen o
al servicio Pregunte: las bibliotecas responden. Una gran
parte de los usuarios no percibe que se trata de un ser-
vicio cooperativo y lo utiliza pensando que entra en
contacto directo con la biblioteca de su localidad.

9.1.2.2 Chat
1.

La modalidad Pregunte por chat, que lleva en funcio-
namiento desde 2009, cumple su cometido de agilizar
la versi6én Pregunte por correo electrénico.

El desarrollo del servicio de chat para conseguir unos
horarios amplios se ha llevado a cabo con la implica-
cién de un mayor numero de bibliotecas, incluyendo bi-
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bliotecas universitarias primero y bibliotecas publicas
municipales, posteriormente. Ha demostrado ser un
instrumento que amplia la cooperacién bibliotecaria.

Para desarrollar el servicio, fue seleccionada la herra-
mienta QuestionPoint entre las diversas que habia
evaluado el MECD. QuestionPoint permite la gestion,
administracién y almacenamiento de preguntas y res-
puestas, ofreciendo como valor afiadido el acceso a las
bases de datos de conocimiento global y local.

. A pesar del aumento de licencias en el chat y de la
implementacién de un horario ininterrumpido de
servicio, la afluencia de preguntas disminuye progre-
sivamente desde 2011, con un tendencia a la baja muy
marcada en 2015, para obtener un aumento en 2016.

. Se aprecia una mejora técnica en el servicio, que ha
disminuido notablemente el porcentaje de llamadas
perdidas en 2016; sin embargo, la mayoria de usua-
rios del chat no se identifica con su correo electr6-
nico como ocurria al principio, sino que son usuarios
anénimos y, por tanto, en muchas ocasiones no se les
puede ampliar la respuesta.

. Como ocurre con la modalidad de correo electrénico,
la tematica que destaca en la modalidad de chat es
«Bibliotecas y Documentacién». Ello se debe a que las
bibliotecas incorporan en sus paginas web el logo y
enlace al servicio Pregunte y la mayoria de estas con-
sultas se refieren al funcionamiento de los servicios de
alguna biblioteca en concreto, dado que el usuario cree
estar comunicandose directamente con la biblioteca a
través de la que ha enlazado al servicio y no percibe su
caracter cooperativo.

. En 2016 se ha incorporado una encuesta de satisfac-
cién sobre el servicio de chat, que se ofrece a los usua-
rios tras finalizar la conversacién. Los resultados de
esta encuesta nos indican que los usuarios estan satis-
fechos con el servicio, que mas de la mitad lo utilizan
por primera vez, que la manera de llegar al servicio es a
través de la web de la biblioteca (34,38 % en 2016), se-
guida por la recomendacién de un amigo (26,04 % en
2016) o de la busqueda del propio usuario navegando
por internet (20,83 % en 2016).

Los bibliotecarios que trabajan con QuestionPoint
valoran la herramienta como adecuada, aunque de
sus contestaciones se infiere que no conocen en pro-
fundidad todas sus prestaciones, como el acceso a
las bases de datos de conocimiento global y local, ni
la forma de incorporar consultas modelo a las citadas
bases. Esta falta de uso puede deberse a la tendencia
generalizada entre los bibliotecarios a no considerar
suficientemente completas o exhaustivas las res-
puestas elaboradas, en comparacién a las ya existentes
en dichas bases de datos. También se infrautiliza la
herramienta de mensajeria instantdnea que permite
la comunicacién entre los bibliotecarios conectados
durante la sesién.

9.

10.

11.

12.

A pesar de la escasa participacién de los bibliotecarios
en la encuesta enviada para este estudio, observamos
que aunque el 49,53 % de ellos lleva colaborando en
Pregunte entre 5 y 16 afios, destaca el desconocimiento
generalizado que expresan tener de la herramienta
QuestionPoint. Esto puede deberse a que muchos de
los que contestaron a la encuesta, no participan direc-
tamente en esta modalidad o por falta de formacién
en profundidad de la herramienta.

De la encuesta respondida por los bibliotecarios se
desprende que la larga permanencia de algunos ellos
en Pregunte, por un lado, y el alto indice de los que
llevan dos o menos afios en el servicio (34,29 %), ex-
plica la falta de homogeneidad en las respuestas. Los
habitos adquiridos por unos y la falta de formacién de
otros, podrian explicar esta disparidad.

Las licencias de uso de QuestionPoint son la segunda
mayor inversién que ha realizado el MECD en el devenir
de Preguntey el gasto por sector mds elevado que tiene el
servicio en la actualidad. M4s bibliotecas que cubran un
mayor horario de atencién en la modalidad de chat y el
establecimiento de turnos dobles que permitan a las bi-
bliotecas atender las posibles consultas multiples de los
usuarios, supondrian un aumento del uso de licencias.

El analisis de las respuestas ofrecidas por los bibliote-
carios a través de chat revela que su estilo y estructura
se realizan de una manera correcta. Esta correccién
se ha visto facilitada por la actualizacién de los ma-
nuales de procedimiento y por el uso generalizado de
los guiones compartidos.

9.1.3. El servicio en cifras

1.

A partir de los datos analizados, se observa que el nu-
mero de consultas en ambas modalidades ha descen-
dido de forma continuada en los ultimos afios hasta
2015. Después de esta fecha, asistimos a un cambio de
tendencia al haber aumentado el namero de consultas
en 2016.

El usuario medio realiz6 la consulta en castellano y se
encuentra en la franja de edad de 21 a 40 afios (usuario
medio entre 2000-2016).

Madrid, Barcelona y Valencia son las provincias de
donde proceden el mayor nimero de consultas de la
modalidad de correo electrénico.

Las consultas sobre el tema de «Bibliotecas y Docu-
mentacién» es superior en ambas modalidades, con
mayor diferencia en el caso del chat.

No se han realizado cambios en la clasificacién tema-
tica del servicio desde el afio 2002.

Dentro del tema «Bibliotecas y Documentacién», el
grupo de consultas sobre la submateria «Bibliotecas»
es superior en ambas modalidades, con mayor dife-
rencia en el caso del chat.
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En el resto de los temas, las consultas mas numerosas
son las de la tipologia de informacién bibliogrifica
frente a las consultas de informacién de respuesta ra-
pida, siendo esta diferencia mas acusada en el caso del
chat.

Casi la totalidad de las consultas se responden dentro
de plazo.

En los dltimos afios, se ha experimentado una mejora
en diferentes aspectos relacionados con la calidad del
servicio (consultas fuera de plazo, incompletas, no
apropiadas o rechazadas y sin tema asociado), gracias
al trabajo de coordinacién por parte de la Subdireccién
General de Coordinacién Bibliotecaria.

En cuanto a las visitas a la seccién «Recursos en linea»
de la pagina web, la mayoria son visitas a la pagina de
inicio. Los recursos mas consultados son los de la ma-
teria «Bibliotecas y Documentacién.

La participacién de la mayoria de bibliotecas que coo-
peran se ha mantenido a lo largo del tiempo, con un
aumento progresivo de nuevas incorporaciones en
ambas modalidades.

A pesar de la escasa muestra de cuestionarios de valo-
racién recibidos, se puede afirmar que la mayoria de
los usuarios estdn muy satisfechos con la respuesta
obtenida en ambas modalidades y que volverian a usar
el servicio o lo recomendarian.

9.1.4. Difusion y formacion

1.

La repercusién que las camparias de difusion del ser-
vicio tienen sobre el numero de visitas y consultas ha
sido claramente positiva. Tras una campafia de pro-
mocién se observa que el numero de consultas au-
menta considerablemente (Véase Figura 1y Tabla 1 del
apartado «El servicio en cifras». Pdginas 135 y 136).

Si se analiza el comportamiento de los datos, se ob-
serva que el servicio nace con un nivel de consultas
que asciende a 4375 en el afio 2000, aumenta a 7686
en 2001 (afio de mayor numero de consultas recibidas
en toda la historia del servicio) y desciende progre-
sivamente hasta volver a situarse en el umbral de
partida en el afio 2007, con 4376 consultas recibidas.
Solo se consigue remontar en el afio 2008, coinci-
diendo con la tinica campana de difusion realizada en
Pregunte.

Las cifras de consultas de 2015, las mas bajas obte-
nidas por el servicio a lo largo de su historia, supon-
drdn un nuevo punto de inflexién para retomar las
campafias de difusién. En 2016 se actualiza el disefio
de la pagina web del servicio, se adapta su consulta a
dispositivos méviles, se elabora un folleto virtual que
se distribuye entre todas las bibliotecas publicas espa-
fiolas y se potencia la visibilidad de Pregunte a través
de enlaces en la CNIIE y redes sociales. El esfuerzo
realizado se refleja en las estadisticas de ese afio, que

297

ofrecen un ligero repunte del uso del servicio después
de 5 afios en descenso progresivo.

Las campartias de difusién en los medios impresos y di-
gitales realizadas por la Subdireccién General de Coor-
dinacién Bibliotecaria, la produccién bibliografica de
los profesionales con sus contribuciones en congresos,
encuentros y revistas profesionales y la presencia del
servicio en las redes sociales, han sido y son herra-
mientas muy importantes en la difusién del servicio,
objetivo que habria que potenciar con una mejor y
mayor difusién de Pregunte desde las propias biblio-
tecas de manera continuada.

. La formacién presencial y en linea ofrecida a lo largo

de los afios de vida del servicio ha sido discontinua,
llegando a desaparecer completamente durante los
afios 2012 y 2013. A partir del afio 2014, se recupera
la formacién anual en linea. En total, se han realizado
10 cursos de formacién en 17 afios: 7 cursos presen-
ciales (Toledo: 2001 [2 ediciones], 2003, 2005 y 2006;
Madrid: 2007, 2008 y 2009) y 3 cursos en linea (2011,
2015y 2016).

9.1.5. Evaluacion del servicio

9.1.5.1 Encuestas a usuarios

1.

Mayoritariamente los usuarios que han respondido a
la encuesta enviada para este estudio (es decir, usua-
rios que han utilizado Pregunte a lo largo de 2015
y 2016) tienen un nivel de estudios alto, una edad
comprendida entre los 36 y 50 afios, residen en una
ciudad grande y han formulado mas de dos preguntas
en el ultimo afo. Gran parte de los que utilizan
Pregunte repiten pero, antes de recurrir al servicio,
tratan de encontrar la informacién por sus propios
medios.

Internet es el medio por el que la mayoria de los
usuarios conocen Pregunte: las bibliotecas responden.
Tratdndose de un servicio en linea es normal que
la mayoria de la gente lo conozca navegando por
internet.

Dentro de los motivos por los que los usuarios uti-
lizan el servicio, la formacién académica cada vez esta
menos representada. El ocio y los motivos personales
son los principales estimulos para usar Pregunte: las
bibliotecas responden.

La pagina web del servicio cada vez da menos pro-
blemas de conexién y la seleccién de recursos es cono-
cida, utilizada y apreciada por los usuarios.

. En el informe de 2004, se advertia de la necesidad

de crear una base de datos de recursos de internet
para que los propios usuarios pudieran buscar la in-
formacién por si mismos con la ayuda de la pagina
web del servicio. E1 86 % de los encuestados reconoce
que esta nueva seccién de la pagina web es «Util» o
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«Muy ttil», frente al 12 % que considera la seleccién
de recursos «Poco ttil» y al 2 % que no la ha usado
nunca.

La existencia de una pregunta abierta en la encuesta
permite conocer numerosas propuestas de mejora
planteadas por los usuarios. Gran parte de los encues-
tados no cambiaria nada del servicio, estdn plenamente
satisfechos, pero es preocupante encontrar a usuarios
que declaran no haber recibido respuesta o que la res-
puesta obtenida no se ajustaba a sus expectativas. La
calidad de las respuestas es la clave de nuestro servicio.

Valoracién de las respuestas. Tanto la utilidad de las
respuestas como el tiempo de respuesta se valoran
muy positivamente. Solo el 8 % valora el tiempo como
excesivo.

Valoracién general del servicio. E1 93 % de los encues-
tados califican el servicio como «Util» (43 %) o «Muy
atil» (50 %). La utilidad del servicio es incontestable,
dada la buena opinién de los usuarios.

9.1.5.2 Encuestas a bibliotecarios

1.

La mayoria de los bibliotecarios que han respondido a
la encuesta para este estudio pertenece a la categoria
profesional Grupo A2 (antiguo B), lleva entre 10y 16
afios en el servicio, su responsabilidad es de resolucién
de preguntas y se ocupa habitualmente de la moda-
lidad de correo electrénico.

Los profesionales manifiestan haber participado en
cursos de formacién relacionados con Pregunte, pero
aun asi, dicen necesitar mas formacién en fuentes de
informacién y proponen la modalidad en linea como la
mas adecuada para estos cursos.

Aunque valoran como buena la documentacién de que
se dispone y los recursos de informacién puestos a
disposicién de los usuarios, emplean principalmente
internet como fuente para la resolucién de consultas,
no los recursos recomendados. Se van abandonando
también las fuentes tradicionales impresas.

Lo que se considera mas adecuado es un espacio comtn
en el aplicativo del MECD donde cada biblioteca fuera
incorporando sus recursos y favoritos para el uso com-
partido por parte de las bibliotecas participantes en el
servicio.

Los bibliotecarios estdn de acuerdo con los contenidos
de las encuestas de valoracién a los usuarios y consi-
deran oportunas las limitaciones a las preguntas que
no se admiten (de tipo legal, médico, etc.).

Todos perciben positivamente la coordinacién desde el
MECD, asi como la actividad del Grupo de Trabajo de
Referencia Virtual. Ademas indican que estan «satisfe-
chos» con su participacién en el servicio. La mayoria
de los participantes, lo hace en apoyo a los servicios
cooperativos bibliotecarios.

10.

11.

12.

13.

1.

Es evidente que la autosuficiencia del usuario actual
en la busqueda de informacién disminuye la utilidad
del servicio, pero en general los profesionales coin-
ciden en que el servicio Pregunte: las bibliotecas res-
ponden sigue siendo util y de alta calidad. Sin embargo,
es poco conocido fuera de la profesion.

Se insiste en la necesidad de una camparia de promo-
ci6én a nivel nacional. La mayoria de bibliotecas rea-
lizan difusién del servicio de forma ocasional y como
medio, en general, se utiliza el enlace a través de su
propia pagina web.

Las bibliotecas participantes hacen escaso uso de la
herramienta de comunicacién «foros» para comunica-
cién interna.

La mayoria piensa que el namero de bibliotecas parti-
cipantes en el proyecto es adecuado.

Se considera bueno el sistema informaético actual en
la modalidad de correo. El servidor empleado tiene un
funcionamiento correcto y la adaptacién de Pregunte a
dispositivos moéviles se valora como ttil.

Ocasionalmente, se derivan consultas a otras biblio-
tecas implicadas en la respuesta y existe una mayoria
de profesionales que no saben o no tienen en cuenta
que existe la posibilidad de avisar previamente a la bi-
blioteca implicada. También se consulta a otras biblio-
tecas que pueden ayudar en la respuesta, independien-
temente de que participen en Pregunte. Pocas veces se
consulta el histérico de consultas ya realizadas.

La herramienta QuestionPoint para gestién de con-
sultas/respuestas via chat es mayoritariamente acep-
tada, aunque no se conoce a fondo, ya que hay un
porcentaje alto de profesionales que no saben de la
existencia de la base de conocimientos global/local
que ofrece dicha herramienta; de hecho, nunca se in-
corporan consultas modelo a dicha base.

9.1.5.3 Analisis de respuestas

En las respuestas a preguntas recibidas por correo
electrénico no se emplea una estructura adecuada (sa-
ludo, respuesta, agradecimiento, despedida y campos
de fuentes de informacién utilizada y fuentes para am-
pliar), que se pueda calificar de estandar o que se use
de forma homogénea en todas las respuestas. El len-
guaje se utiliza correctamente y se usa el tratamiento
de usted, excepto con nifios o jévenes.

Se considera adecuado el tiempo de respuesta previsto
para la modalidad de correo (48 horas) y mayoritaria-
mente se emplea menos de una hora como media para
elaborar y enviar la respuesta.

Una gran parte de los bibliotecarios no utilizan los
campos especificos del formulario de respuesta para
consignar las fuentes utilizadas en la respuesta y las
fuentes para que el usuario amplie la informacién re-
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cibida. En lugar de utilizarlos, suelen incluirlos en el
propio cuerpo de texto libre de respuesta. Como resul-
tado de ello, se detecta una falta de homogeneidad en
la estructura de las respuestas dadas.

. En ocasiones, se citan las fuentes de informacién de
forma incorrecta de acuerdo con la normativa interna-
cional. Asimismo, a veces se mencionan lugares como
bibliotecas, librerias, museos, etc. sin proporcionar
la informacién completa (direccién, teléfono, correo
electrénico, pagina web, etc.).

. En la modalidad de atencién por chat, de forma ma-
yoritaria se sigue un protocolo de atencién o esquema
de didlogo correcto y homogéneo (saludo, respuesta,
fuentes de informacién y despedida). El lenguaje utili-
zado es correcto y el tratamiento al usuario es amable.
Se utilizan correctamente los mensajes de espera y
despedida de los guiones compartidos. Es habitual
despedirse agradeciendo el uso del servicio.

. Cuando, atendiendo por chat, se informa al usuario de
que la busqueda puede llevar cierto tiempo, en ocasiones
se redirige al usuario a la modalidad de correo electré-
nico o se le pide su direccién de correo, indicando que se
le dara una respuesta en el plazo maximo de dos dias.

. A diferencia de las respuestas de correo electrénico, en
el chat se va reconduciendo la pregunta y las informa-
ciones pueden ser mds precisas, exactas y ajustadas a
lo que el usuario estd buscando.

. En general se priorizan las fuentes de informacién en
linea, aunque en ocasiones no es posible o el usuario
solicita referencias bibliograficas.

9.1.5.4 Andlisis de clasificaciéon

1. La materia mas consultada en las modalidades de co-

rreo electrénico, chat y recursos en linea es «Biblio-
tecas y Documentacién», submateria «Bibliotecas»,
seguida de «Administracién, Legislacién, Politica» y
«Lenguas y Literatura».

. La materia menos consultada en las tres modalidades
es «Pensamiento y Religiones», seguida de «Empleo y
Trabajo» y «Salud, Medicina».

. Enlamodalidad de chat, destaca un alto porcentaje de
consultas sin tema asociado, debido a que los bibliote-
carios no asignan una materia del cuadro de clasifica-
cién tematica utilizada por el servicio a las consultas
respondidas después de cerrarlas en el sistema.

. Destaca el minimo porcentaje de comentarios y quejas
recibidas en la modalidad de chat.

9.1.6. Estudio de costes

1. El coste medio por pregunta es de 11,49 euros y la

inversién media anual en el proyecto es de 117 236
euros. Gran parte de este gasto se destina al pago de

licencias de uso de la aplicacién QuestionPoint. Por
parte del Ministerio se ha realizado una inversién
baja en formacién y difusién, en detrimento de otros
sectores donde se ha invertido mas desde el inicio del
proyecto.

2. Un 69 % del total de la inversion realizada en Pre-
gunte: las bibliotecas responden (1 382 667,59 €) se
corresponde con gastos en formacién, contratacién
de bases de datos de referencia como Ocenet o Aran-
zadi y adquisicién de colecciones de referencia para
las bibliotecas publicas del Estado. Estas inversiones
han contribuido no solo a mejorar la calidad y la aten-
ci6én proporcionada a los usuarios de Pregunte, sino a
apoyar y mejorar a los propios servicios de referencia
de las bibliotecas participantes.

3. Pregunte, las bibliotecas responden ofrece un servicio de
calidad a los ciudadanos, a un coste no muy elevado.
Segun el «Estudio de impacto socioeconémico de las
bibliotecas en la Comunidad Foral de Navarra» del
afio 2016, la inversién en los servicios bibliotecarios
de asesoramiento en la Comunidad de Navarra es de
5 millones de euros anuales, un presupuesto mucho
mayor a los 117 236 euros de media que cuesta Pre-
gunte: las bibliotecas responden, que ademds es un ser-
vicio dirigido a todo el Estado.

9.1.7. Servicios publicos de referencia vir-
tual

9.1.7.1 Servicios publicos de referencia virtual
en Esparia

1. En Espafa, no existen demasiados ejemplos de ser-
vicios de referencia virtual que funcionen de manera
colaborativa. Tan solo las bibliotecas universitarias y
el servicio «La biblioteca responde», ofrecido por la
Biblioteca de Andalucia en colaboracién con las biblio-
tecas publicas del Estado y las bibliotecas publicas mu-
nicipales andaluzas.

2. En el caso de las bibliotecas universitarias, no existe
un modelo organizativo predominante del servicio
de referencia virtual, pues algunas de ellas optan por
un modelo centralizado, en el que un servicio central
se encarga de la recepcién y distribucién de las con-
sultas, mientras que otras se inclinan por el modelo
descentralizado.

3. Lapercepcién de los bibliotecarios y de los autores que
han publicado articulos relacionados con los servicios
de referencia es que, si bien el uso de dichos servicios
estd descendiendo, las cuestiones planteadas por los
usuarios son cada vez de mayor nivel y complejidad.

4. Las herramientas mas utilizadas para proporcionar el
servicio de referencia virtual son, por este orden, for-
mulario web, chat y Whatsapp.
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5. Las herramientas de chat y Whatsapp estdn especial-
mente presentes en los servicios de referencia de las
bibliotecas universitarias, lo cual estaria en clara rela-
cién con el tipo de usuario al que estas atienden.

9.1.7.2 Servicios publicos de referencia virtual
en el extranjero

1. La disminucién en el uso de los servicios de referencia
virtual se da también, de forma pricticamente ge-
neralizada, en los servicios ofrecidos por bibliotecas
extranjeras.

2. La tendencia parece dirigirse hacia una prestacién
individualizada del servicio de referencia virtual por
parte de las distintas instituciones bibliotecarias.

3. Existen algunos ejemplos de servicios de referencia de
pago, como el ofrecido por la Biblioteca Nacional de
Alemania, si bien Unicamente afecta a aquellas con-
sultas de especial complejidad que requieren de una
gran cantidad de recursos.

4. Respecto a los canales de consulta, si bien el formu-
lario es la herramienta predominante, el uso del
chat parece estar algo mas extendido que en Espafia,
donde queda practicamente limitado a las bibliotecas
universitarias.

5. Es bastante comun la presentacién de recursos de
informacién complementarios que podrian ser de
interés para el usuario, aparte de la propia presta-
ci6én del servicio de referencia virtual. Asi, algunas de
estas bibliotecas ofrecen listados de preguntas fre-
cuentes planteadas por los usuarios, listas de recursos
de informacién organizadas por temdtica o guias de
investigacion.

9.2. PROPUESTAS DE MEJORA

Se presentan las propuestas extraidas del analisis anterior,
organizadas en funcién de diferentes categorias:

1. SERVICIO
Utilidad, alcance, orientacién, participantes, etc.

* El servicio Pregunte: las bibliotecas responden debe
mantenerse porque los usuarios expresan que estan
satisfechos o muy satisfechos con él, porque es un
instrumento de cooperacién bibliotecaria consolidado
a nivel estatal y un servicio de acceso a la informa-
ci6én de calidad, universal y gratuito. Sin embargo, el
servicio deberia evolucionar para ser mds accesible
e inmediato, adaptandose a las nuevas tecnologias y
medios que los usuarios utilizan en la actualidad para
comunicarse y obtener informacién.

* Es necesario reducir lo maximo posible la media de
tiempo de respuesta en la modalidad de correo elec-
trénico, aunque se mantenga el compromiso ante los

usuarios de responder en un méaximo de dos dias labo-
rables, plazo necesario para preguntas mas complejas
o que requieren ser redireccionadas. El usuario actual,
acostumbrado a la inmediatez de internet, precisa de
respuestas agiles y mds reducidas en el tiempo para
cubrir sus necesidades informativas. Por ello es nece-
sario también potenciar mds el chat, aumentando el
numero de bibliotecarios que lo atienden, disefiando
cursos especificos, etc.

Introducir nuevas modalidades de respuesta a través
de redes sociales, en concreto evaluar la posibilidad de
respuesta a través de Whatsapp. Los usuarios, debido
al impacto del desarrollo de las nuevas tecnologias en
la sociedad y en su vida cotidiana, demandan servicios
mas directos e inmediatos en el tiempo para cubrir
sus necesidades informativas y obtener respuesta.
Conviene explorar la posibilidad de renovar el servicio
en este sentido y tratar de adaptarlo a las necesidades
cotidianas del publico que lo utiliza, asi como las op-
ciones de compartir la informacién a través de redes
sociales (Facebook, Google+, Twitter, Pinterest, Insta-
gram, etc.).

Los enlaces a Pregunte en las paginas web de las bi-
bliotecas publicas le dan difusién y visibilidad al ser-
vicio, pero provocan confusién entre los usuarios, que
creen estar consultando a la biblioteca de su localidad.
Esta dificultad se ha tratado de superar durante afios
con distintas iniciativas, pero con poco éxito. Los bi-
bliotecarios que atienden el servicio deben continuar
contando con ello, y tratar de soslayar el problema uti-
lizando las herramientas que la cooperacién bibliote-
caria pone a su alcance, haciendo llegar al usuario la
informacién que necesite, sea cual sea su biblioteca.

No obstante, con el fin de evitar la confusién del
usuario a la hora de enviar una consulta a su biblioteca
concreta se propone:

- Un mensaje emergente cuando el usuario vaya a
formular su pregunta, que le indique qué biblio-
teca va a responderle.

- Identificar claramente Pregunte como servicio
independiente de una biblioteca concreta.

- Proponer una presentacién o breve explicacién
del servicio para las paginas web de las biblio-
tecas que incluyen un enlace al servicio.

Elaborar un mashup de las bibliotecas participantes y
su localizacién en un mapa, destacando visualmente
las bibliotecas que atienden el servicio en el dia e in-
cluyendo una leyenda informativa.

Se plantea como reto fidelizar a los usuarios reales y
atraer a los usuarios potenciales. La base de este reto
es ofrecer un servicio de referencia de calidad, con po-
sibilidad de acceso a contenidos culturales, porque la
mayoria de estos usuarios poseen estudios universita-
rios y tienen un alto nivel académico.
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2. ORGANIZACION
Coordinacion, turnos, procedimientos, etc.

Proceder a la reestructuracién de algunos grupos de la
clasificacién tematica de las preguntas, sobre todo el
de «Bibliotecas y Documentacién», donde se considera
necesario desglosar las preguntas relacionadas con el
funcionamiento y servicios de las bibliotecas, de aque-
llas que versan sobre temas de Biblioteconomia y Do-
cumentacién como disciplinas.

Establecer criterios, con ejemplos concretos, que
ayuden a los bibliotecarios a clasificar de forma ade-
cuada las preguntas, a fin de conseguir una mayor uni-
formidad en su clasificacién.

Incluir en la clasificacién la tipologia de la consulta,
si requiere una respuesta rapida o una informacién
bibliografica o mas detallada, para asi poder obtener
datos para futuros estudios o evaluaciones del servicio.

Procurar que las respuestas que se ofrecen a los usua-
rios sean lo mas homogéneas posible. Para ello se pro-
pone insistir en el respeto de los protocolos estable-
cidos para las respuestas, y recordar periédicamente
a los bibliotecarios que atienden el servicio, que
sigan siempre las normas de uso y las buenas prac-
ticas de Pregunte: las bibliotecas responden, asi como
habilitar mecanismos para que consultas similares
se contesten de la misma forma. También conviene
establecer pautas para la cita de los recursos biblio-
graficos y electrénicos en la modalidad de correo elec-
trénico, para asi contribuir a dar uniformidad a las
respuestas.

Se sugiere la elaboracién de tutoriales de autoforma-
cién que recojan ejemplos ilustrativos de practicas
erréneas y de buenas practicas, y que estén disponibles
junto con el resto de la documentacién del servicio.

Mantener la coordinacién del servicio por parte del
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte para un
mejor control de la calidad, y crear la figura del coor-
dinador de equipo en aquellas bibliotecas que no la
tengan. Este ha de evaluar y controlar la calidad de las
respuestas proporcionadas por su centro.

Realizar un seguimiento de las diversas medidas adop-
tadas a raiz de este informe, para verificar si revierten
en un aumento del numero de preguntas de los usua-
rios y en la calidad y homogeneidad de las respuestas.

Efectuar una evaluacién anual de satisfaccién a los bi-
bliotecarios participantes que complemente los datos
obtenidos en las encuestas realizadas a los usuarios,
y asi poder conocer la realidad del estado y funciona-
miento del servicio desde ambas partes.

Evaluar el servicio a medio plazo, 3 arios después de la
realizacion de este estudio, para valorar silas medidas
adoptadas han sido efectivas y suficientes o si es nece-
saria una reestructuracién mas profunda del mismo.

3. PROFESIONALES
Perfil, formacién, dedicacién, etc.

Presentar el estudio del Grupo de Trabajo de Refe-
rencia Virtual a la totalidad de las bibliotecas partici-
pantes en el servicio Pregunte: las bibliotecas responden,
con la finalidad de consensuar con ellas los cambios o
mejoras a realizar en base a sus propuestas y las con-
clusiones obtenidas en este estudio.

Difundir de manera precisay clara el estudio del Grupo
de Trabajo entre los bibliotecarios que participan acti-
vamente en el servicio, como instrumento de recono-
cimiento de la labor realizada.

Informar de la labor del Grupo de Trabajo de Refe-
rencia Virtual entre los profesionales que atienden el
servicio, fomentando su participacién e invitdndoles
a formular al Grupo sugerencias derivadas de su ex-
periencia para la mejora del servicio, manteniéndoles
informados puntualmente de los trabajos que se estén
llevando a cabo.

Mejorar la cooperacién y comunicacién entre las bi-
bliotecas participantes. Para ello seria conveniente la
realizacion de asambleas periddicas, que podrian ser
de caricter bianual, para mejorar la comunicacién y
compartir experiencias, asi como fomentar el uso de
la mensajeria instantidnea (IM) en la modalidad de
chat y el foro interno del servicio, accesible a través
del aplicativo de gestién de la modalidad de correo
electrénico, a la que tienen acceso el conjunto de los
bibliotecarios.

Potenciar la figura del coordinador del servicio en las
bibliotecas participantes, como responsable de las si-
guientes funciones:

- Andlisis de la calidad de la respuesta que se da a
los usuarios desde su biblioteca.

- Controlar que los equipos contesten las consultas
en plazo y que se conecten puntualmente al chat.

- Formacién inicial para el personal de nuevo
ingreso.

- Informar al Ministerio de incidencias durante
sus respectivos turnos.

- Transmitir las mejoras que su equipo detecte y
considere oportunas.

Se propone realizar cursos de liderazgo y de refuerzo
de protocolo de actuacién dirigidos especificamente a
los coordinadores de equipo de cada biblioteca partici-
pante en el servicio.

Aumentar la inversién en formacién dirigida a los
bibliotecarios que atienden Pregunte. En los dltimos
afios se han convocado cursos de formacién en linea,
pero se deberian organizar también los cursos presen-
ciales que se convocaban en los primeros afios de fun-
cionamiento del servicio.
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La formacién continuada es una reclamacién que
pervive entre los bibliotecarios que se ocupan de Pre-
gunte. Por lo tanto, es imprescindible incidir en la im-
portancia de la formacién especifica y continua, pre-
sencial y en linea, de los profesionales que atienden
el servicio. Dicha formacién debe incluir técnicas de
busqueda, utilizacién de herramientas web y fuentes
de informacién, manejo de bases de datos y de los re-
cursos de Pregunte y QuestionPoint, en particular las
bases de datos de consultas y respuestas en ambas
modalidades, al considerarse la mayor herramienta de
referencia viva del servicio.

La formacién ha de estar encaminada a extender el
uso de las buenas practicas en la atencién al servicio,
tratar de homogeneizar las respuestas, utilizar el redi-
reccionamiento solo cuando sea imprescindible y ela-
borar respuestas mas concretas.

Crear una accién formativa permanente en linea y vi-
deotutoriales para los bibliotecarios de nueva incor-
poracién en la atencién del servicio en ambas modali-
dades (correo electrénico y chat).

Con respecto al chat, seria necesaria una formacién
presencial sobre atencién y resolucién de este tipo
de respuestas inmediatas. De esta manera los profe-
sionales que atienden esta modalidad conocerian en
persona al compariero con el que comparte turno.
Recordemos que el servicio de chat se contesta desde
realidades profesionales diversas y el conocimiento de
estas favoreceria un desarrollo mas fluido del servicio.

Intentar que mds bibliotecarios de los que ya atienden
el servicio por correo electrénico se incorporen a la
atencién del servicio por chat, pues ya cuentan con
formacién y experiencia en las respuestas a los usua-
rios, sobre todo para reforzar el servicio en el turno de
tarde y poder disminuir el tiempo de atencién de cada
biblioteca o bien para ampliar el horario de atencién al
publico.

4. RECURSOS Y DOCUMENTACION
Materiales de trabajo, normativa, medios, fuentes de
informacién, etc.

Crear un espacio comun en el aplicativo del Ministerio
donde cada biblioteca fuera incorporando sus recursos
y favoritos para el uso comun de las bibliotecas par-
ticipantes en el servicio, ya que los recursos de infor-
macién puestos a disposicién de los usuarios son poco
utilizados por los propios profesionales.

Actualizacién de manuales y documentacién de tra-
bajo del médulo del bibliotecario a la par que se imple-
mentan mejoras en el servicio.

Se deben reforzar y especializar los recursos de refe-
rencia electrénica que permitan a los bibliotecarios
contestar a preguntas y a los usuarios ser autosufi-
cientes en la busqueda de informacién, recurriendo al

servicio propiamente dicho cuando sus capacidades al
respecto y herramientas aportadas no sean suficientes
para satisfacer su consulta.

Revisién pormenorizada y evaluacién completa de la
clasificacién temdtica en las modalidades de correo
electrénico, chat y recursos en linea del servicio, con
objeto de eliminar submaterias duplicadas y homoge-
nizar términos demasiado amplios o especificos que
desvirtaan los datos estadisticos por materia.

Ampliar los recursos de informacién para los usuarios
(guias temdticas, documentos, etc.) en la pagina web.

Los recursos en linea son demasiado generales y se re-
quiere la aportacién de otros mas especializados, asi
como la suscripcién a bases de datos especializadas
y adquisicién de recursos electrénicos en linea que
puedan utilizar todas las bibliotecas participantes, in-
dependientemente de su titularidad.

Si los recursos en linea no se pueden mejorar para
conseguir que sean mads utilizados por parte de los
usuarios, de modo que se justifique el esfuerzo de su
mantenimiento, hay que valorar si son necesarios y si
hay que seguir invirtiendo tiempo y esfuerzo en ac-
tualizarlos, o bien si es mas conveniente dedicar ese
trabajo a otras tareas mis demandadas.

Si se decide mantener los recursos en linea, conviene
mejorar su visualizacién. Las materias y submaterias
de la clasificacién deben ser revisada para evitar dupli-
cidades y lagunas.

Se debe incorporar al aplicativo de la modalidad de
correo electrénico la posibilidad de adjuntar docu-
mentos y/o imagenes a los usuarios e incluir enlaces
activos en el mensaje de respuesta.

En la modalidad de correo electrénico se debe con-
seguir que los bibliotecarios utilicen los campos
«Fuentes de informacién utilizadas» y «Fuentes para
ampliar». Para ello se sugiere reforzar el protocolo de
los manuales de procedimiento a través de cursos de
formacién e incorporando una alerta en el aplicativo
que recuerde al bibliotecario que debe rellenar estos
campos antes de enviar el mensaje al usuario.

Intentar recuperar la conavegacién del chat si fuese
posible, pues aportaba un valor afladido que permitia
ensefar al usuario cdmo se localiza y se accede a la in-
formacién. Actualmente solo se diferencia del correo
en la inmediatez de respuesta a las preguntas que no
son complejas y enla posibilidad de poder dialogar con
el usuario para delimitar su demanda de informacién.

Evaluar el coste de la base de datos Aranzadi Digital y
el uso que se hace de ella. Es un recurso de calidad que
interesa mantener, pero valorando si se puede ajustar
mas el namero de licencias.

Valorar la utilizacién de software libre para la plata-
forma de chat, con el fin de reducir costes, dado que el
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mantenimiento de licencias a QuestionPoint supone
el mayor coste econémico actual del servicio. Evaluar
las plataformas que estan utilizando otras bibliotecas
que dan este servicio y el nivel de satisfaccién con su
funcionamiento. Estudiar si existe en la actualidad
alguna herramienta de chat que realice las funciones
basicas de QuestionPoint con un menor coste, ya que
esta es una herramienta muy potente que no es apro-
vechada en su totalidad.

Hacer un seguimiento de la visibilidad del servicio en
internet para valorar la accesibilidad de los cambios de
disefio web realizados en 2016.

Seria interesante que el Ministerio buscara la colabora-
cién con otras instituciones (REBIUN, BNE, CSIC, etc.),
que permitiese el acceso de las bibliotecas participantes
en Pregunte: las bibliotecas responden a recursos especiali-
zados de otras instituciones y mejorar asi la difusién del
servicio en sus dmbitos de actuacién, paginas web, etc.

5. DIFUSION
Actividades de promocién del servicio

Realizar actividades anuales de difusién del servicio.
Comenzar con una camparia de difusién a nivel na-
cional tanto para usuarios de bibliotecas como para
usuarios potenciales. Mantener el impacto con activi-
dades periddicas.

Establecer un dia de Pregunte: las bibliotecas res-
ponden en el calendario para dar una difusién al uni-
sono por parte de todas las bibliotecas participantes
(#PregunteBibliotecasResponden).

Difundir y promocionar el servicio de forma conti-
nuada a través de canales audiovisuales y otros medios

de comunicacién a nivel nacional, con el fin de llegar a
una mayoria de usuarios y también de profesionales
que, hoy por hoy, desconocen su existencia. Entre
otras medidas, seria interesante tener presencia, me-
diante carteles, en las ferias del libro de las distintas
localidades ademas de en las bibliotecas, asi como im-
plicarse en su difusién en foros bibliotecarios y educa-
tivos o acudir a las facultades o escuelas de Biblioteco-
nomia a explicar a los futuros bibliotecarios el servicio
Pregunte.

Reforzar la presencia en internet, mejorando el posi-
cionamiento de la pdgina web y promocionando el ser-
vicio con publicidad en la web. Utilizar las paginas web
oficiales del MECD para insertar un banner de acceso
al servicio y enlazar al mismo desde las paginas web y
redes sociales de las bibliotecas.

La difusién debe ser continua desde las bibliotecas
participantes con el apoyo del Ministerio y de las co-
munidades auténomas. Se trata de promocionar el
servicio a través de carteleria, situar enlaces al mismo
en sus paginas web y redes sociales, asi como darlo
a conocer a través de los programas de formacién de
usuarios jévenes y adultos, en los que se explique el
servicio, las especificidades de sus modalidades y la
utilidad de los recursos seleccionados.

Fomentar el uso del servicio a través de camparias di-
rigidas a grupos especificos de ciudadanos (jovenes,
estudiantes, personas mayores, etc.), en funcién del
sector de poblacién al que se quiere llegar en cada
momento.

Aumentar las campanas de difusion del servicio, tanto
a través de material grifico impreso como a través de
distintas iniciativas de marketing en linea.
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11.1. PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN. MODALIDAD CORREO
ELECTRONICO. ESTADISTICA ANUAL 2017

Analisis de consultas recibidas

Consultas recibidas

- Huesca

7 (0,43 %)

- Guadalajara

1 (0,06 %)

- Total consultas recibidas 1.627
- Media diaria de consultas 4,46 - Pontevedra 25 (1,54 %)
- Respondidas 1.622 (99,69 %) ;| - CAaceres ZElEE)
I 5 (0,31 %) - Alicante / Alacant 34 (2,09 %)
- Total de usuarios que enviaron 1.294 - Albacete 17 (1,04 %)
las consultas - Ourense 19 (1,17 %)
T
- Castellano 1.561 (95,04 %) | —~vila 51021 25
Catalan 48 (2,95 %) - Tarragona 17 (1,04 %)
- Euskera 2 (0,12 %) -2ee 2z
 Gallego 16 (0,98 %) - Cantabria 16 (0,98 %)
Tyt 0%
- Valencia / Valéncia 39 (2,40 %)
-1 509A 21 (1,29 %) - Salamanca 11 (0,68 %)
- Valladolid 37 (2,27 %) " Corufia (A) 20 (1,23 %)
Pl 21(1,29%) | "_cérdoba 11 (0,68 %)
- Barcelona 122 (7,50 %) - Melilla 1(0,06 %)
- Almeria 12(0,74%) | seyilla 22 (1,35 %)
- Toledo 7 (0,43 %) Leon 48 (2,95 %)
- Madrid 538 (33,07 %) _Badajoz 17 (1,04 %)
- llles Balears 23 (1,41 %) - Lugo 3 (0,18 %)
- i 5(031%) | “gesovia 9 (0,55 %)
- Zaragoza 40 (2,46 %) - Palencia 9 (0,55 %)
- Bizkaia 27 (1,66 %) e 63 (3.87 %)
- Fuera de Espafia 81 (4,98 %) ~Jaén 11 (0,68 %)
- Ciudad R’eal 10 (0,61 %) - Las Palmas 15 (0,92 %)
- Araba / Alava 11 (0,68 %) Total consultas especificando
- Granada 16 (0,98 %) provincia 1.627 (100 %)
- Cadiz 30 (1,84 %)
~ Castellon / Castellé 16 (0,98 %)
- Huelva 7 (0,43 %) -0-10 17 (1,04 %)
- Asturias 62 (3,81 %) -11-20 80 (4,92 %)
- Mélaga 18 (1,11 %) -21-30 221 (13,58 %)
- Navarra 19 (1,17 %) -31-40 318 (19,55 %)
- Zamora 4(0,25 %) -41-50 350 (21,51 %)
- Teruel 8 (0,49 %) -51-60 231 (14,20 %)
- Cuenca 4 (0,25 %) -+61 134 (8,24 %)
- Gipuzkoa 5(0,31 %) Total consultas especificando edad | 1.351 (83,04 %)

PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN. Periodo 01/01/2017 - 31/12/2017
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Analisis de consultas respondidas

Consultas respondidas en este periodo - Salud, medicina 28 (1,72 %)
- Total consultas respondidas 1.629 - Economia y empresas 23 (1,41 %)
- Consultas respondidas dentro 1.586 (97,36 %) - Ciencia y naturaleza 22 (1,35 %)
de plazo ’ =070 - Informatica e internet 18 (1,10 %)
= i - Viajes y ocio 15 (0,92 %
Consultas respondidas fuera 43 (2,64 %) j ‘y ’ : ( 6)
de plazo - Ingenieria, tecnologias 9 (0,55 %)
- Consultas perdidas dentro de plazo 0 (0,00 %) - Empleo y trabajo 8 (0,49 %)
- Consultas perdidas fuera de plazo 0 (0,00 %) - Pensamiento y religiones 7 (0,43 %)
. : 0 dias 23 horas Total consultas respondidas
Tiempo medio de respuesta (23 horas) con tema 1.629 (100,00 %)
- Bibliotecas y documentacién 1.201 (73,73 %) 2
- Tipo de respuesta
- Lenguas y literatura 69 (4,24 %) : :
- Administracion, legislacién, politica 53 (3,25 %) '52?1:’:&23 B0 EREECE 1.533 (94,11 %)
o o)
Lugares y gentes 2 (2,00 - Respondida como no apropiada o
- Educacion 37 (2,27 %) o rechazada 51(3,13 %)
- Arte 32 (1,96 %) - Respondida sin respuesta 29 (1,78 %)
- Historia 32 (1,96 %) - Respondida con respuesta 16 (0,98 %)
- Ciencias sociales 30 (1,84 %) incompleta 2o
PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN (CONT.). Periodo 01/01/2017 - 31/12/2017
11.2. EL SERVICIO PREGUNTE: El segundo repunte del afio coincidié con la primera cam-

pania de difusion, realizada entre el 23 de abril y el 8 de mayo

LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN de 2017 en la edicién digital del diario EI Pais.
EN 2017. MODALIDADES En ambos casos, se incorporé un banner con la imagen e
CORREOE LECTRO NICO Y CHAT informacién del servicio.

COMENTADAS
PREGUNTE por correo electrénico PREGUNTAS RECIBIDAS POR MESES EN 2017
En 2017 se han recibido un total de 1627 preguntas (se elimi-
naron dos consultas duplicadas), realizadas por 1294 usua- 173
rios distintos, de las cuales un 4,98 % provienen del extran- 180 160 156 -
. . s s 160 142 135 140
jero. La media de consultas diarias recibidas fue de 4,46 %. 140 -
A continuacién se muestran las estadisticas pormenori- 120 97 ey 94
zadas segun distintos aspectos: 1gg
1. Preguntas recibidas por meses en 2017 60
40
Las preguntas recibidas en los primeros meses de 2017 mues- 20
tran un aumento de consultas respecto a las de finales del afio 0
anterior. Se puede observar que el mayor pico de consultas 5' .g? -§ ;5 2 :éf:-' _§ ] .S’ g 'g .;'-?
del afio se produjo en el mes de noviembre, coincidiendo con & s T g s 7 £ § s £
la campaiia de difusién del servicio que apareci6 en la edicién 5 3 g
digital del diario EI Mundo, entre el 23 de octubre y el 19 de <
noviembre de 2017.
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2. Preguntas recibidas por idioma

Més del 95 % de las consultas recibidas son en castellano y casi un 3 % lo son en catalan.

CONSULTAS RECIBIDAS POR IDIOMA

0,12%

m Castellano
m Catalan
Euskera

m Gallego

3. Consultas respondidas en plazo

E1 97,36 % de las consultas se resuelven dentro del plazo establecido y el tiempo medio de resolucién es de 23 horas (menos
de un dia).

CONSULTAS RESPONDIDAS EN 2017

= Dentro de plazo

= Fuerade plazo




PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

4. Tematica de las preguntas respondidas

En este gréfico se aprecia que la gran mayoria de preguntas
respondidas se corresponden con la materia «Bibliotecas y
documentacién» (73,73 %), seguido muy de lejos por «Lengua

y Literatura» (4,24 %). La grafica también sefiala que las pre-
guntas recibidas han sido adecuadamente clasificadas y nin-
guna pregunta se ha quedado sin identificar.

PREGUNTAS RECIBIDAS POR MATERIAS

= Administracién, legislacidn y politica
= Arte
= Bibliotecas y documentacion
= Ciencias sociales
= Ciencia y naturaleza
= Economia y empresa
= Educacién
= Empleo y trabajo
Historia
= Informética e Internet
= Ingenieria y tecnologias
= Lengua y literatura
= Lugares y gentes
= Pensamiento y religién
» Salud vy medicina

= Viajes y ocio

5. Consultas recibidas por edad del usuario

En este grafico se muestran los datos relativos a la edad de los
solicitantes, si bien no es un dato concluyente, ya que en el for-
mulario de consulta la edad no es un campo obligatorio. Como

se puede apreciar, un 16,96 % de los usuarios no especifican
edad. No obstante, los usuarios que mas consultan el servicio
son los usuarios de edad comprendida entre los 31 ylos 50 afios.

CONSULTAS RECIBIDAS POR EDADES

= 0-10 afios

= 11-20 afios
21-30 afios

= 31-40 afios

= 41-50 afos

= 51-60 afios
M4s 61 afios

= 5in especificar edad
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6. Consultas recibidas por bibliotecas participantes

La biblioteca que mas preguntas ha recibido ha sido la Biblioteca Regional de Madrid, que ademas ha recibido el mayor nimero
de reenvios, con un total de 88 preguntas redirigidas.

CONSULTAS RECIBIDAS POR BIBLIOTECAS PARTICIPANTES

Ministerio de Educacidn, Cultura y Deporte - 5G Coordinacidn Bibliotecaria
Biblioteca Pdblica Munidpal Central de San Sebastisn

Biblioteca Piblica del Estado en Huesca

Biblioteca Puiblica del Estado en Mad

Biblicteca Publica del Estado en Leén

Eiblicteca Publica del Estado en Girona

Biblioteca de Castilla-La Mancha/Biblioteca Piblica del Estado en Toledo
Bibliotecas Piblicas Municipales de Zaragoza

Biblioteca Publica del Estado en Cordoba

Biblioteca Piblica Latina-Antenio Mingote (Madrid)

Biblioteca de Andalucia

Biblicteca Valenciana Nicolau Primitiu

Biblioteca Pablica del Estado en Madrid "Manuel Alvar” |l s 1

Biblioteca Pblica del Estado en Vitoria-Gasteiz

Biblioteca Publica del Estado en Soria

Biblioteca Pablica del Estado en Teruel

Servicio Municipal de Bibliotecas de A Corufia

Bibliateca de Navarra

Biblioteca Piblica del Estado en Salamanca

Red de Bibliotecas Municipales de Bilbao

Biblioteca Regional de Murcia/Biblioteca Piblica del Estado en Murcia
Biblioteca Puiblica del Estado en Valencia

Biblioteca de La Rioja / Biblioteca Piblica del Estado en Logrofio
Biblioteca Publica del Estado en Almeria

Biblioteca Piblica del Estado an Burgos

Blblioteca Péblica del Estado en Zaragoza

Eiblioteca Piblica del Estado en Mérida

Biblioteca Piblica del Estado en Santa Cruz de Tenerife

Biblioteca Pdblica del Estado en Pontevedra

Biblioteca Publica del Estado en Las Palmas

Biblioteca da Asturias [ Biblioteca Piblica del Estado sen Oviedo
Bibliotaca Piblica del Estado en Tarragona

Biblioteca Central de Cantabria / Biblioteca Piblica del Estado en Santander
Biblioteca Publica del Estado en Albacete sl a7

Biblioteca de Castilla y Ledn [ Biblioteca Piblica del Estado en Valladolid

i3

— 53
Bl 50
B2 48

f— 45

I
=
% @

—ldi 70

— 63
=k 57

IR 57

Biblioteca Piblica del Estado en Alicante L 51
Biblioteca Pblica Municipal de Estudos Locais de A Corufia sl 10
Biblioteca Regional de Madrid “laaquin Leguina" | s 1()5
o 20 40 &0 80 100 120

B Consultas redirigidas M Consultas recibidas

7. Numero de encuestas recibidas

Se han recibido un total de 173 encuestas (10,63 %), en
las que un 67,63 % de los usuarios que han respondido
contestan que era la primera vez que usaban el servicio.
Los usuarios han conocido la existencia del servicio en un
39,88 % al navegar por internet, en un 32,37 % a través de
la pagina web de la biblioteca, en un 15,61 % a través del

personal de biblioteca y en un 11,56 % por recomendacién
de un amigo. En cuanto a la satisfaccién del servicio, un
71,68 % estd muy satisfecho con la respuesta obtenida y
un 6,94 % estd muy poco satisfecho, pero alrededor de un
95,95 % declara que volveria a usar el servicio y lo recomen-
daria a un conocido.



PREGUNTE: LAS BIBLIOTECAS RESPONDEN

Numero total de encuestas recibidas 173/1627 (10,63 %)
1. ¢Es la primera vez que utiliza el servicio?

Si 117 (67,63 %)
No 56 (32,37 %)
Sitio web de la biblioteca 56 (32,37 %)
Personal de la biblioteca 27 (15,61 %)
Al navegar por internet 69 (39,88 %)
Recomendaciéon de un amigo 20 (11,56 %)
Periodico/Radio/TV/Cartel publicitario 1 (0,58 %)

3. éConsidera que ha recibido la respuesta en un plazo acorde a sus necesidades informativas?

Si

| 167 (96,53 %)

No

| 6 (3,47 %)

4. ¢Esta satisfecho/a con la respuesta obtenida? (valore de uno a cinco la utilidad de

la respuesta, siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho)

1 12 (6,94 %)
2 1(0,58 %)
3 5 (2,89 %)
4 31 (17,92 %)
5 124 (71,68 %)
Si 166 (95,95 %)
No 7 (4,05 %)

6. ¢éRecomendaria este servicio a un conocido?

Si

165 (95,38 %)

No

8 (4,62 %)

NUMERO DE ENCUESTAS RECIBIDAS. MIODALIDAD CORREO ELECTRONICO. Periodo 01/01/2017 - 31/12/2017

PREGUNTE en linea (chat)

En 2017 se recibieron un total de 1487 preguntas, de las
cuales se han respondido un total de 1449. E1 8 % han sido lla-
madas perdidas (consultas recibidas fuera del horario de aten-
cién). Se han recibido una media de 4,07 % consultas al dia.

Durante 2017, el servicio ha sido atendido por un total de
26 bibliotecas en horario de 10:00 a 19:00 horas ininterrum-
pidamente, de lunes a viernes no festivos.

A continuacién se muestra el cuadro con el ntimero de
consultas recibidas en 2017 por meses.

CONSULTAS RECIBIDAS POR MESES 2017
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En cuanto a la tematica, al igual que en las consultas por =~ Documentacién», con un 82,8 %, aumentando respecto a 2016
correo electrénico, la mayoria corresponden a «Bibliotecas y  un 17,2 % el nimero de preguntas recibidas de esta materia:

TEMATICA CONSULTA RECIBIDAS 2017

= Administracion, Legislacidn, Politica
u Arte

u Blblotecas y documentackin

= Ciencia y Naturaleza

u Ciencias Sociales

u Economfa y Empresas

u Historia

u Informdtica e Internet

= Ingenieria, Tecnologia
m Lengua y Literatura

w Salud, medicina

Numero total de encuestas recibidas 121/1449 (12,28 %)

1. ¢Es la primera vez que utiliza el servicio?
Si 83 (68,60 %)
No 38 (31,40 %)

2. ¢Como supo de la existencia de este servicio?

Sitio web de la biblioteca

45 (37,19 %)

Personal de la biblioteca 17 (14,05 %)
Al navegar por internet 32 (26,45 %)
Recomendacién de un amigo 21 (17,36 %)
Periédico/Radio/TV/Cartel publicitario 6 (4,96 %)

3. ¢Considera que ha recibido la respuesta en un plazo acorde a sus necesidades informativas?

Si

111 (91,74 %)

No

4. (Esta satisfecho/a con la respuesta obtenida? (valore de uno a cinco la utilidad de

la respuesta, siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho)

10 (8,26 %)

1 11 (9,09 %)
2 2 (1,65 %)
3 8 (6,61 %)
4 19 (15,70 %)
5 81 (66,94 %)
5i 112 (92,56 %)
No 9 (7,44 %)
6. ¢ Recomendaria este servicio a un conocido?
Si 111 (91,74 %)
No 10 (8,26 %)

NUMERO DE ENCUESTAS RECIBIDAS. MIODALIDAD CHAT. Periodo 01/01/2017 - 31/12/2017

321
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Se han recibido un total de 121 encuestas (12,28 %). De
los usuarios que han respondido la encuesta, un 68,60 %
usaban el servicio por primera vez. Los usuarios han cono-
cido la existencia del servicio en un 37,19 % por la web de
su propia biblioteca, un 26,45 % al navegar por internet, un
14,05 % por personal de la biblioteca, un 4,96 % por medios
de comunicacién (TV, radio, periédico, cartel publicitario) y
un 17,36 % por recomendacién de un amigo. En cuanto a la
satisfaccién del servicio, un 91,74 % recomendaria este ser-
vicio a un conocido y un 91,74 % considera que la respuesta
se ha recibido en un plazo acorde a sus necesidades infor-
mativas. Un 66,94 % estd muy satisfecho con la respuesta
recibida, aumentando el grado de satisfaccién en un 16,94 %
respecto a 2016. Solo un 9,09 % ha respondido estar muy
poco satisfecho con la respuesta recibida.

Resumen histérico (1999-2017)

Desde el inicio del servicio Pregunte: las bibliotecas responden
en junio de 2000 se han recibido un total de 81 337 consultas,
de las que 11 041 se respondieron en linea.

Con respecto al afio 2016, ha habido un ligero aumento
de consultas, que se traduce en 119 preguntas mas recibidas
por correo electrénico y en 152 preguntas mas por chat. Por
lo que desde 2016, y por segundo afio consecutivo, en 2017 se
ha conseguido aumentar ligeramente el nimero de consultas
al servicio. Los datos correspondientes al afio 1999, son con-
sultas entre bibliotecas participantes (34), resultado del pe-
riodo de pruebas previo a la implementacién del servicio. Por
este motivo, aunque queden reflejados en el gréfico, los datos
de 1999 no se han tenido en cuenta en este estudio.

Altas y bajas de bibliotecas participantes en
2017

En 2017 solo se produjeron altas y bajas de bibliotecas parti-
cipantes en la modalidad de respuesta a través de chat:

BAJAS: 1
* Biblioteca Publica Municipal de Don Benito
(19/01/2017)

ALTAS: 5
e Biblioteca Publica del Estado en Cérdoba (27/01/2017)

e Biblioteca Publica del Estado en Girona «Carles
Rahola» (27/01/2017)

* Biblioteca Publica del
(27/01/2017)

Estado en Guadalajara

e Biblioteca Publica del Estado en Madrid «Manuel
Alvar» (27/01/2017)

e Biblioteca Publicadel Estado en Orihuela (27/01/2017)

En diciembre de 2017, el servicio Pregunte: las bibliotecas
responden estaba atendido por un total de 50 bibliotecas. De
ellas, 24 atendian el servicio solo en modalidad de correo
electrénico, 13 tnicamente en modalidad chat y otras 13 en
ambas modalidades. Asi pues, en 2017 el servicio contaba
con un total de 37 bibliotecas atendiendo la modalidad de
correo electrénico y un total de 26 atendiendo la modalidad
chat.
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