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El Grupo de Trabajo de Referencia Virtual ha centrado su actividad a
lo largo del afo 2017 en la finalizacidon de la tercera fase de actuacién
fijada por el Grupo en el afio 2015, es decir, la elaboracién y
redaccion de un estudio exhaustivo de los diecisiete afios de servicio
de Pregunte: las bibliotecas responden.

Tras analizar los resultados de las encuestas dirigidas a usuarios y
bibliotecarios a finales del afio 2016, a lo largo de 2017, los
miembros del Grupo han compilado toda la informacién vy
documentacion histérica del servicio, asi como los datos de consulta
gue han permito elaborar un analisis de resultados y unas propuestas
de mejora que pretendemos se pongan en marcha a partir del aho
2018, después de haber sido informadas y consensuadas con las
bibliotecas participantes en Pregunte.

Resultado del trabajo realizado este afo, se presenta el indice de los
temas analizados que recogera nuestro estudio:

Pregunte: las bibliotecas responden
17 anos de servicio cooperativo de referencia virtual
entre bibliotecas publicas espaiolas
1. Introduccion
1.1. Presentacion y objetivos
1.2. Metodologia
1.3. Agradecimientos

2. El servicio Pregunte: las bibliotecas responden

2.1. Origenes y desarrollo histérico

2.1.1. Origenes (1996-1999)

2.1.2. Desarrollo historico (2000-2001)
2.1.3. Desarrollo historico (2002-2004)
2.1.4. Desarrollo historico (2005-2009)
2.1.5. Desarrollo historico (2010-2013)
2.1.6. Desarrollo historico (2014-2016)

2.2. El servicio en la actualidad:

2.2.1. Modalidades de consulta: correo electrénico y chat
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2.2.2. Bibliotecas participantes

2.2.3. Coordinacién y Grupo de Trabajo de Referencia
Virtual

2.2.4. Recursos en linea

3. Organizacion del servicio por modalidades

3.1. Correo electrénico:

3.1.1. Fichero Pregunte, perfiles y mddulos
3.1.2. Sistema de turnos
3.1.3. Manuales de procedimiento y recursos
3.1.4. Clasificacion tematica
3.1.5. Gestién de consultas
3.1.6. Encuestas de evaluacion
3.2. Chat:
3.2.1 Sistema de turnos
3.2.2. Manuales de procedimiento y documentacion
3.2.3. Clasificacién tematica
3.2.4. Gestion de consultas
3.2.5. Encuestas de evaluacion

4. El servicio en cifras

Estadisticas de uso

Estadisticas de consultas

Estadisticas de respuestas

Estadisticas por temas

Estadisticas de uso de recursos en linea
Estadisticas de valoracion de usuarios
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5. Difusion y formacion

5.1. Difusién y visibilidad del servicio
5.2. Cursos de formacién a bibliotecas participantes

6. Evaluacion del servicio

Encuesta a usuarios
Encuesta a bibliotecarios
Analisis de respuestas
Analisis de clasificacidn
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7. Estudio de costes
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8. Servicios publicos de referencia virtual

8.1. Servicios publicos de referencia virtual en Espania
8.2. Servicios publicos de referencia virtual en el extranjero

9. Conclusiones: Analisis de resultados y sugerencias de

mejora
10. Bibliografia
11. Anexo: Datos estadisticos 2017

El Grupo de Trabajo se ha reunido presencialmente en dos ocasiones
a lo largo de este afo (30 de mayo y 22 de noviembre,
respectivamente) y se ha mantenido en comunicacidon constante con
el fin de designar las tareas de investigacién y redaccion de las
diferentes partes del estudio. Con fecha 15 de enero de 2018, tendra
lugar la ultima reunidn virtual que validara el texto definitivo que sera
remitido al Servicio de Publicaciones de la Secretaria de Cultura para
su maquetacién y publicacién, con objeto de hacerlo publico en el
primer cuatrimestre de 2018.

El Grupo de Referencia Virtual se propone con ello cubrir las lagunas
informativas que el servicio arrastraba desde el aho 2004, recogiendo
y documentando los cambios y la evolucidon que el servicio ha ido
sufriendo a lo largo de su historia y analizando por primera vez datos
gue no se habian estudiado hasta el momento, como el estudio de
costes econdmicos.

Por otro lado, el objetivo de dicho estudio es analizar las debilidades
actuales del servicio y proporcionar propuestas de mejora que sirvan
para paliar el descenso de consultas. Por ultimo, el Grupo espera que
el estudio proporcione unas primeras valoraciones sobre si el
descenso en el uso de Pregunte es sblo caracteristico de este servicio
o si por el contrario, debido al avance y generalizacién de uso de
internet por parte de los ciudadanos, se estd 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
informacion digital de caracter general y enciclopédico estan
perdiendo la funcion original para la que fueron creados.

En cualquier caso, la publicaciéon de este estudio servira de base a
futuros analisis sobre Pregunte: las bibliotecas responden y ayudara a
analizar los cambios que los servicios de referencia virtual de caracter
general estan sufriendo en las bibliotecas.

Grupo de Trabajo de Referencia Virtual
Consejo de Cooperacion Bibliotecaria. Pleno. Valencia. 2018



Una vez publicado el estudio, la prioridad del Grupo de Trabajo sera
presentarlo al conjunto de las bibliotecas participantes a través de
una convocatoria de asamblea general y a partir de ella, priorizar los
cambios que deben ponerse en marcha en 2018.

El Grupo de Trabajo de Referencia Virtual estd adscrito a la Comision
Técnica de Bibliotecas Publicas del Consejo de Cooperacién
Bibliotecaria y forma parte de sus Grupos Estables. Desde su
creacion, se ocupa del seguimiento, evaluacién y mejora del servicio
de referencia virtual Pregunte: las bibliotecas responden.

A lo largo del afno 2017, el Grupo de Trabajo ha instado al MECD a
difundir el servicio y fruto de ello, se ha procedido a la contratacién
de banners y robas en las ediciones digitales de El Pais y El Mundo.
Estas acciones sin embargo, se consideran muy limitadas vy
esperamos que en un futuro se consiga presupuesto para una
difusién de caracter nacional.

Con respecto a la composicion del Grupo, en 2017 se han incorporado
al mismo cuatro nuevos miembros, en sustitucion a los dados de baja
con anterioridad: Rubén Izquierdo (Biblioteca Nacional de Espafa),
César Moreno (Biblioteca Publica del Estado en Orihuela), Josefa Ors
(Biblioteca Publica del Estado en Orihuela) y Vanesa Velasco
(Biblioteca Publica del Estado en Girona “Carles Rahola”).

Actualmente el Grupo estd compuesto por 15 miembros estables, que
se listan a continuacién:

Coordinadora: M.2 Isabel Cuadrado Ferndndez. Jefe de Area de
Planificacion Bibliotecaria. Subdireccion General de Coordinacion
Bibliotecaria (MECD)

Secretaria: M.2 José Fe Trillo. Jefe de Servicio de Planificacion
Bibliotecaria. Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria
(MECD)

Biblioteca Nacional de Espafia: Rubén Izquierdo Martin

Comunidad Auténoma de Andalucia: Francisca Rodriguez Maleno.
Biblioteca de Andalucia

Comunidad Autonoma de Aragon: Maria Cristina Alastrue. Biblioteca
Publica de Huesca
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Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha: Juan Notario Urango.
Biblioteca de Castilla-La Mancha/Biblioteca Publica del Estado en
Toledo

Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn: Inmaculada Cebrian
Dominguez. Biblioteca Publica del Estado en Salamanca

Comunidad Auténoma de Catalufia: Vanesa Velasco Garcia. Biblioteca
Publica del Estado en Girona “Carles Rahola”.

Comunidad Autdénoma de Galicia: Pilar Fernandez Ruiz. Biblioteca
Publica del Estado en Pontevedra

Comunidad Auténoma de Madrid: M.2 Isabel Farifias de Alba y Matilde
Martin Molinero. Biblioteca Regional de Madrid “Joaquin Leguina”

Comunidad Valenciana: César Moreno y Josefa Ors. Biblioteca Publica
del Estado en Orihuela

Principado de Asturias: Carmen Macias Zafra. Biblioteca de Asturias

Region de Murcia: M.2 Jesus Cortés Carridn. Biblioteca Regional de
Murcia

Grupo de Trabajo de Referencia Virtual
Consejo de Cooperacion Bibliotecaria. Pleno. Valencia. 2018



