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Informe Anual 2016 del Grupo de Trabajo de Referencia
Virtual

El Grupo de Trabajo de Referencia Virtual reinicia su actividad en el
ano 2015, después de varios afos de inactividad motivada por la falta
de coordinador.

Su actividad se recupera el 15 de diciembre de 2015, con una
primera reunion en la que se realiza una puesta en comun de las
debilidades del GT vy del servicio “Pregunte: las bibliotecas
responden”.

Con respecto al GT se determina por un lado, recuperar las bajas que
se venian produciendo desde el afio 2010 -solicitando a diversas
CC.AA. que propusieran nuevos miembros que las representasen en
el Grupo -; y por otro, marcar objetivos de trabajo que paliasen la
progresiva disminucion de consultas y uso de “Pregunte” que se venia
reflejando en las estadisticas de los ultimos afos.

Como resultado de esta primera reunidn presencial, se inician tres
fases de trabajo:

Fase |1 - 2015 (CONCLUIDA): Aumento de las bibliotecas que
atienden el servicio en su modalidad chat, aumento del horario de
atencion al publico de lunes a viernes, recuperacion de la formaciéon
anual dirigida a los profesionales que atienden el servicio e inclusion
del widget de la herramienta QuestionPoint de OCLC que permitiera a
los usuarios del servicio a través de chat realizar consultas a través
de dispositivos moéviles.

En marzo de 2015 se forma para su incorporacion al servicio a un
total de 13 bibliotecas:

ARAGON: Red de Bibliotecas Publicas Municipales de Huesca
EXTREMADURA: BPM de Don Benito y BPM de Villanueva de la Serena

CASTILLA Y LEON: BPE en Zamora y Red de Bibliotecas Municipales
de Burgos
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COMUNIDAD DE MADRID: BPM de Alcald de Henares, BPM Conde
Duque (Madrid), BPM de Colmenar Viejo, BPM de Leganés y BPM de
Majadahonda

COMUNIDAD VALENCIANA: BPM de Sant Joan d’Alacant, BPM Central
de Santa Pola y BPM de Vinarés

Tras recibir la formacion, las BPM de Alcala de Henares y Leganés,
causan baja y el resto de las 11 bibliotecas restantes, refuerzan la
modalidad de atenciéon a través de chat a partir del dia 20 de abril de
2015.

RESULTADOS | FASE:

- En 2015 se incrementa el numero de bibliotecas que atienden el
chat, pasando de 12 bibliotecas ® a un total de 23 bibliotecas.

- En 2015 se incrementa el horario de atencion al publico,
pasando del horario de atencion (L-V) de 10:00 a 14:00 horas y
de 17:00 a 19:00 horas a un horario ininterrumpido de 10:00 a
19:00 horas (L-V).

- Recuperacion de los cursos anuales de la SGCB dirigidos a
profesionales que atienden el servicio. Con ello se pretendia dar
apoyo a las nuevas bibliotecas participantes y recuperar este
tipo de cursos especificos que se habian dejado de ofertar por
parte del Ministerio desde el afio 2011.

- Utilizacion del widget que OCLC venia ofreciendo de manera
gratuita a través de la herramienta QP y que el MECD no habia
implementado aun en el servicio.

Fase Il 2015-2016 (CONCLUIDA): La Il Fase acometida por el GT
entre la segunda mitad del afio 2015 y la primera de 2016 incluya:

1) Actualizacién y revision de los recursos en linea ofrecidos a
través de la pagina web del servicio.

2) Actualizacion y revision de los textos de la pagina web, de los
manuales de procedimiento del servicio y de los guiones tipo
utilizados en la modalidad de atencién via chat.

3) Actualizacién del disefio y mejora de la visibilidad de la pagina
web del servicio.
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4) Difusiobn a través de nuevo folleto virtual del servicio
“Pregunte: las bibliotecas responden”.

RESULTADOS Il FASE

- Se recupera la dinamica anual de actualizacion de recursos en
lineas por parte de los miembros del GT que habia sido
discontinua y practicamente inexistente desde el afio 2012.

- Se concluye en mayo de 2015, la actualizacion de la totalidad
de la documentacién del servicio cuyas dudltimas versiones
correspondian a abril de 2011, asi como los “Guiones
compartidos” de chat. Se crea un nuevo documento que sirva
de base a todas las nuevas bibliotecas participantes en esa
modalidad: “Guia rapida de atencion al chat”, que incluye
consejos de atencion y protocolo de recepcién y respuesta de
consultas a través de mapas conceptuales.

- Se concluyen los trabajos de actualizacion del disefio de la
pagina, buscando mejorar su visibilidad y uso, quedando esta
nueva version a disposicion de los usuarios el dia 2 de
diciembre de 2015.

- Se elabora un folleto virtual que se difunde a todas las
bibliotecas publicas espafolas (independientemente de su
titularidad) y se contacta con la Secretaria de Estado de
Educacion del MECD con objeto de que la CNIE (Centro
Nacional de Investigaciones Educativas), difunda el servicio
entre la comunidad docente de centros educativos a nivel
nacional.

FASE I111:

La Ill Fase acometida por el GT entre la segunda mitad del afio 2016
y la primera de 2017 incluyo:

1) Adaptacion del servicio al disefio web responsive y elaboracion
de video tutorial (CONCLUIDA)

2) Elaboracion de informe exhaustivo del servicio en sus 16 afos
de funcionamiento (EN PROCESO)
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RESULTADOS 111 FASE

- Se abandona el anterior disefio de la pagina y se trabaja en la
adaptacion real del servicio a la consulta a través de
dispositivos moviles, dado que el widget de OCLC sélo permitia
la consulta parcial a través de chat y no afectaba a la consulta
de la totalidad del servicio en sus dos modalidades (correo
electréonico y chat), asi como la consulta de los recursos en
linea. Para ello, desde la SGCB, se contrata la adaptacion del
mismo al disefio web responsive con dos disefios especificos
para el servicio: via web y consulta a través de dispositivos
moviles, y se elabora un video tutorial para su incorporacion a
la pagina web. El nuevo disefio se hace publico el 4 de octubre
de 2016.

- Una vez conseguido el primero objetivo, el GT trabaja en la
elaboracion de la estructura de contenidos del informe y en los
cuestionarios de evaluacion que se remiten tanto a usuarios del
servicio como a la totalidad de las bibliotecas participantes en
“Pregunte”. Las encuestas se envian el 28 de noviembre y el
plazo de respuesta finaliza el 18 de diciembre de 2016.

2017: ELABORACION DE INFORME DEL SERVICIO 1999-2016

Las encuestas se enviaron a un total de 2.032 usuarios que utilizaron
el servicio en 2015 y 2016. Contestaron un total de 443 usuarios.

Las encuestas a profesionales se enviaron a la totalidad de
bibliotecarios que forman parte del servicio (un total de 164) vy
contestaron 93.

A lo largo del mes de enero de 2017, la SGCB extrajo los datos de
respuesta que fueron posteriormente enviadas a los miembros del GT
para su informacién y como fuente para la realizacién de parte del
informe.

En el mes de febrero de 2017, se consensua definitivamente la
estructura del informe, estableciéndose un cronograma de trabajo y
la asignacion de tareas a cada uno de los miembros del GT.

Actualmente trabajamos en la redaccion de un primer borrador que
estara listo a finales de mayo. A lo largo de la segunda mitad del afo,
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el Grupo trabajara en su finalizacion y se procedera a su correccion
con el fin de difundirlo a inicios de 2018.

Este informe pretenden cubrir las lagunas informativas al respecto del
servicio “Pregunte” a lo largo de mas de 13 afos. El ultimo informe
de este tipo lo realizé José Antonio Merlo a peticion de la Subdireccion
General de Coordinacion Bibliotecaria en septiembre de 2004 (El
servicio de referencia en linea ‘Pregunte: las bibliotecas responden’.
Andlisis de su funcionamiento y propuestas de mejora).

Ademas, en el primer trimestre de 2017 el servicio en su modalidad
chat ha sido reforzado de nuevo con la incorporacion de cinco nuevas
Bibliotecas Publicas del Estado: Cérdoba, Madrid, Girona, Guadalajara
y Orihuela, que cubren las bajas de las bibliotecas publicas
municipales extremefias (Don Benito y Villanueva de la Serena),
producidas en 2015 y 2017, respectivamente.

En la modalidad de correo electrénico, se produjo la baja de la BPE en
Palma de Mallorca en el afio 2016.

Por ultimo, en el afio 2017 se han hecho publicas por primera vez en
todos los afios de funcionamiento del servicio las estadisticas de uso,
que se pusieron a disposicion de profesionales y ciudadanos en el
mes de marzo de este afo (en la seccion “Documentos y resultados”
de la pagina web del GT en la pagina del Consejo de Cooperacion
Bibliotecaria):

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

COMPOSICION ACTUAL DEL GRUPO DE TRABAJO

En 2016 se produce la baja de Alfonso Ramos Torres (Andalucia), que
es sustituido por Francisca Rodriguez Maleno de la Biblioteca de
Andalucia.

A inicios de 2017 se producen las bajas de: Consuelo Barbera (BPE
en Valencia) que es sustituida por César Moreno y Josefa Ors de la
BPE en Orihuela; Sonia Beltran (BNE), que es sustituida por Rubén
Izquierdo Martin de la Biblioteca Nacional de Espafia; y Carlos
Calduch (BPE en Tarragona). Se ha solicitado a la CC.AA. de Catalufa
que proponga un miembro que sustituya la baja de Carlos Calduch en
representacion de dicha CC.AA.
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Asi pues, en la actualidad el Grupo de Trabajo 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 (Francisca
Rodriguez Maleno), Aragon (M.2 Cristina Alastrue Lasierra), Asturias
(Carmen Macias Zafra), Castilla-La Mancha (Juan Notario Urango),
Castilla y Ledon (Inmaculada Cebrian Dominguez), Galicia (Pilar
Fernandez Ruiz), Madrid (Maria lIsabel Farifas de Alba y Matilde
Martin Molinero), Murcia (Maria Jesus Cortés Carrion) y Comunidad
Valenciana (César Moreno y Josefa Ors). El Grupo se completa con
una representante de la Biblioteca Nacional de Espafia (Rubén
Izquierdo).

El Grupo de Trabajo de Referencia Virtual esta adscrito a la Comision
Técnica de Bibliotecas Publicas del Consejo de Cooperacion
Bibliotecaria y uno de sus Grupos Estables. Desde su creacion se
ocupa del seguimiento, evaluacion y mejora del servicio de referencia
en linea "Pregunte: las bibliotecas responden™.

Citas

(1) Biblioteca de Andalucia, BPE en Malaga, BPE en Zaragoza,
Biblioteca Castilla y Le6n/BPE en Valladolid, BPE en Burgos, BPE en
Salamanca, Biblioteca de Castilla-la Mancha/BPE en Toledo, Biblioteca
Regional de Madrid, Biblioteca Regional de Murcia/BPE en Murcia,
Biblioteca Publica Municipal de Rio Segura (Murcia), Biblioteca Publica
Municipal Central de San Sebastian y Biblioteca de Asturias/BPE en
Oviedo.
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