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Informe del Grupo de Trabajo de Referencia Virtual

El pasado 15 de diciembre de 2014 el Grupo de Trabajo de Referencia
Virtual se reunid presencialmente en la sede de la Secretaria de
Estado de Cultura en Madrid bajo la coordinacion de Maria Isabel
Cuadrado Fernandez (Jefe del Area de Planificaciéon Bibliotecaria.
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria). ElI Grupo llevaba
varios afos sin reunirse de manera presencial y a lo largo de este
tiempo se habian producido un gran numero de bajas en el mismo.
En el afno 2014 se produjeron las bajas de los dos representantes de
las Bibliotecas Universitarias de Castilla y Ledn (BUCLE), y también
de los representantes de las Comunidades Auténomas de Aragon,
Extremadura y Madrid.

El Grupo de Trabajo actual esta constituido por 14 miembros. La
coordinacion y la secretaria recaen sobre dos representantes de la
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria (Maria Isabel
Cuadrado Fernandez y Maria José Fe Trillo, respectivamente) y el
resto del Grupo esta formado por representantes de bibliotecas
regionales y bibliotecas publicas del Estado de las Comunidades
Autonomas de Andalucia (Alfonso Tamos Torres), Asturias (Carmen
Macias Zafra), Baleares (Ramoén Ordofiez Nievas), Castilla-La Mancha
(Juan Notario Urango), Castilla y Ledn (Inmaculada Cebrian
Dominguez), Cataluia (Carlos Calduch Forastero), Galicia (Pilar
Fernandez Ruiz), Madrid (Maria lIsabel Farifias de Alba y Matilde
Martin Molinero, que toman el relevo de la anterior representante
dada de baja), Murcia (Maria Jesus Cortés Carrién) y Valencia
(Consuelo Barbera Montesinos). ElI Grupo se completa con una
representante de la Biblioteca Nacional de Espafa (Sonia Beltran
Fernandez).

El Grupo de Trabajo de Referencia Virtual estd adscrito a la Comision
Técnica de Cooperacion de Bibliotecas Publicas y desde su creacion se
ocupa del seguimiento, evaluacion y mejora del servicio de referencia
en linea "Pregunte: las bibliotecas responden”.

El servicio ha alcanzado el pasado afo los datos de consulta mas
bajos desde su creacion en el afo 1999, con un total de 1.685
consultas recibidas. Si comparamos esta cifra con la del afno 2001
(afio en el que se recibidé el mayor numero de ellas: 7.687) se estima
que el numero de consultas del servicio ha caido en un 78% en los
ultimos trece afos, suponiendo los datos del afio 2014 un 2,5% del
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numero total del conjunto de consultas recibidas entre los afios 1999
y 2014 (67.381 consultas).

El descenso progresivo del uso del servicio centr6 el debate del Grupo
en su dudltima reunidn presencial y, siguiendo el orden del dia
propuesto por la coordinadora, se debatieron las diferentes causas
que pudiesen estar motivandolo. Entre ellas, el Grupo destac6é:

- Falta de difusion del servicio. Los miembros del Grupo de Trabajo
recordaron como la ultima campafa de difusion llevada a cabo por el
entonces Ministerio de Cultura en los medios de comunicacion en el
ano 2008 supuso un repunte en el uso del servicio, que alcanzé ese
ano la cifra de 6.907 consultas recibidas.

- Interrupciéon de Ila formacion que recibian anualmente Ilos
bibliotecarios que atienden el servicio. El dltimo curso sobre fuentes
de informacidon para la atencion al publico tuvo lugar en el afio 2011.
Ello supone que los profesionales que atienden "Pregunte” llevan tres
afnos sin recibir ningun tipo de formacion que les permita incrementar
y actualizar sus conocimientos en el uso de fuentes de informacion y
reforzar el protocolo de actuacion que permita a los bibliotecarios
responder de manera homogénea a las consultas recibidas, tanto a
través de correo electronico como a traveés de chat.

- Falta de recursos y herramientas de informacion proporcionados a
las bibliotecas que constituyen el servicio. Actualmente el servicio
s6lo cuenta con suscripcion a la base de datos legislativa Westlaw
Aranzadi.

- Descenso e irregularidad en la calidad de las respuestas ofrecidas
por los bibliotecarios a los usuarios.

- Modificacion de héabitos de los usuarios al realizar busquedas de
informacioén, debido a la generalizacion del uso de internet.

- Falta de analisis de datos del servicio que permitan determinar las
causas objetivas de su falta de uso y la propuesta de soluciones.

- Falta de adaptacion del servicio a los nuevos dispositivos moviles.
- Falta de visualizacion de la pagina web de "Pregunte: las bibliotecas

responden”. Se destaca la necesidad de renovacion del texto y la
actualizacion del disefio que ayuden a los usuarios a conocer y
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entender mejor el servicio, asi como la mejora de su eficacia y
eficiencia.

- Necesidad de elaboracion de un documento de pautas o protocolo
de actuacion para el personal de las bibliotecas participantes.

A las causas referidas sobre el descenso del uso del servicio se unen
las bajas de las siguientes bibliotecas participantes en el afio 2014:

- Biblioteca Publica del Estado en Segovia (Baja: 01/04/2014).
Atencién a través de correo electronico.

- Biblioteca Publica del Estado en Céaceres (Baja: 29/09/2014).
Atencidén a través de correo electrénico y chat.

- Biblioteca Universitaria de Burgos (Baja: 01/09/2014). Atencién
chat.

- Biblioteca Universitaria de Leén (Baja: 01/09/2014). Atencion chat.

- Biblioteca Universitaria de Salamanca (Baja: 01/09/2014). Atencion
chat.

- Biblioteca Universitaria de Valladolid (Baja: 01/09/2014). Atencién
chat.

Hasta septiembre de 2014 la modalidad de respuesta via chat del
servicio recaia sobre un total de dieciséis bibliotecas publicas y
regionales (frente a las cuarenta que lo atienden en su modalidad de
respuesta a través de correo electronico en un plazo de 42 horas) que
atendian las consultas de los usuarios de lunes a viernes en un
horario de 10:00 a 14:00 horas (mafniana) y de 16:00 a 19:00 horas
(tarde).

La baja de las bibliotecas universitarias y la BPE en Caceres dejo el
servicio de chat bastante debilitado, obligando a las once bibliotecas
restantes a realizar un esfuerzo extraordinario para poder mantenerlo
en el horario descrito.

Por este motivo, el pasado mes de diciembre de 2014 la coordinadora
del Grupo de Trabajo transmiti6 a la Secretaria Permanente del
Consejo de Cooperacion Bibliotecaria la necesidad de reforzar el
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servicio en su modalidad de consulta a través de chat mediante la
incorporacion de nuevas bibliotecas.

El 15 de enero de 2015 se recibieron un total de 35 propuestas, de
las que se han seleccionado (en colaboracion con los servicios de
bibliotecas de las administraciones autondmicas) catorce bibliotecas
publicas municipales de cuatro comunidades autbnomas diferentes
(Castilla y Ledn, Extremadura, Madrid y Valencia), con las que se
prevé reforzar el servicio y ampliarlo en una franja horaria hasta
ahora no cubierta (de 14:00 a 16:00 horas), en la que se producen
un gran numero de "respuestas perdidas".

También se pidi6 a la Secretaria Permanente del Consejo que
articulase la solicitud de incorporacion de nuevos miembros del Grupo
de Trabajo en sustitucidon de los representantes de las comunidades
auténomas que habian causado baja.

Al respecto de las propuestas de trabajo del Grupo durante el afio en
curso, se acuerda trabajar en dos fases. Una primera fase de
actuacion inmediata (que se prolongard hasta el préximo 31 de
marzo de 2015), en la que se priorizaran las siguientes tareas:

- Actualizacion de los recursos de referencia en linea que aparecen en
la pagina web.

- Actualizacion de los textos que aparecen tanto en la pagina web del
servicio como en los manuales y respuestas tipo puestos a disposicion
de los profesionales que atienden el servicio.

- Actualizacion de la visibilidad y del disefio de la pagina web.

A fecha de la reunion del Consejo de Cooperacion Bibliotecaria en
Pamplona, el Grupo de Trabajo ya habra finalizado la actualizacion de
los recursos de referencia en linea y los habra puesto a disposicion de
los usuarios mediante su consulta gratuita en la pagina web. Ademas,
se esta trabajando en el cambio del formulario de consulta en la
modalidad de respuesta a través de correo electrénico con el fin de
evitar la confusion que el servicio produce en muchos usuarios, que lo
utilizan creyendo que se estan dirigiendo a la biblioteca de su
localidad. Esperamos que dicho formulario esté implementado en el
mes de marzo de 2015.
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El Grupo también trabaja en una nueva propuesta de visualizacion y
disefio de la pagina web de "Pregunte: las bibliotecas responden".

Con fecha 31 de marzo el Grupo habra finalizado el trabajo de
actualizacion de los textos del servicio tanto de cara a los usuarios
como de cara a los profesionales que lo atienden.

A partir de esa fecha se iniciara la segunda fase de trabajo del Grupo.
Esta fase prevé una actuacion a medio plazo. Su objetivo es obtener
una panoramica de la evolucion de este tipo de servicio a nivel
internacional y la elaboracion de un informe que analice los datos de
"Pregunte™ y permita determinar y priorizar las actividades a llevar a
cabo a partir de ese momento.

Hay que destacar que, mas alla de los datos estadisticos que
proporciona el servicio en sus dos modalidades (mensual y anual), no
se ha realizado una evaluacion ni ningun estudio de los mismos desde
el afio 2004.

El Grupo de Trabajo volvera a reunirse presencialmente el préximo 16
de abril de 2015.
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