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Resumen: Los servicios de referen-
cia en las bibliotecas universitarias
estan lejos de desaparecer. Las tec-
nologias de la Web social, estdn fa-
cilitando e impulsando una cada vez
mds demandada referencia virtual,
con aplicaciones al alcance de todos.
LibraryH3Ip es un software en codi-
go abierto, que ha permitido a la Bi-
blioteca de la Universidad de Sevilla
establecer un servicio de referencia
virtual que comparten sus 19 biblio-
tecas de drea, para atender pregun-
tas generales o especializadas, asi
como las dudas sobre el uso de su
catdlogo Fama. Se presenta una pri-
mera valoracion del servicio que se
pondrd en funcionamiento durante el
curso académico 2009-2010.
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Title: Virtual reference in Se-
ville University Library: a
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Abstract: Reference services in aca-
demic libraries are far from dead
and technologies of the social web
are facilitating and encouraging an
ever-increasing demand for virtual
reference with applications avai-
lable to everyone. The open source
software LibraryH3lp has enabled
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Servicios de referencia:
como hemos cambiado

EL SERVICIO DE REFE-
RENCIA HA CAMBIADO en es-
tos dltimos afios como lo ha hecho
el resto de las tareas biblioteca-
rias, pero quiza sea en éste donde
mejor podamos constatarlo.

Hace treinta afios se definia el
servicio de referencia como la asis-
tencia personal, ofrecida cara a cara
a los usuarios de la biblioteca en
su bisqueda de informacion, y se
concebia como una imprescindible
intermediacion entre éstos y la co-
leccién. Hasta no hace mucho tiem-
po, una persona podia venir a nues-
tras instalaciones con la necesidad
de que le buscaramos una serie de
articulos cientificos sobre un tema
concreto y para el dia siguiente.
Hoy dia esa bisqueda se hace en 30
minutos, que es lo que se tarda en
construir la estrategia de busqueda
adecuada y hacer clic en el botén de
texto completo de la base de datos o
del metabuscador.

Las nuevas funciones de los
recursos electronicos, los nuevos
comportamientos de los usuarios
en su busqueda y recuperacion de
informacioén y el uso de tecnologias
moviles, estdn facilitando en gran
manera el acceso a la informacion
y reduciendo la necesidad de acu-
dir a un bibliotecario de referencia
o la visita fisica al mostrador de la
biblioteca. Todas nuestras colec-
ciones se estan moviendo hacia lo
digital y online y ya hemos apren-
dido que nuestros servicios deben
situarse donde se localizan la infor-
macién y los usuarios. Esta nueva
situacion ha obligado a cambiar la
forma en la que se lleva a cabo el
trabajo de referencia.

(Cudl es el papel que estos ser-
vicios deben jugar a la luz de las
transformaciones tecnoldgicas y so-
ciales protagonizadas por servicios
generales como Google, Wikipedia,
o especificos como Ana de IKEA o
ChaCha, por citar unos pocos?

A una certeza hemos llegado:
a pesar de las voces de alarma que
vaticinaban la desaparicién de los
servicios de referencia ante la es-
casa demanda, esta tarea no esta
desapareciendo, s6lo ha cambiado
el sitio en el que las transacciones
estdn teniendo lugar; ya no se si-
tdan en el mostrador de referencia,
ni siquiera en la biblioteca fisica, se
estd produciendo en la Red.

Los servicios de referencia vir-
tual en tiempo real son el intento de
las bibliotecas por adaptarse a los
nuevos habitos y necesidades de
sus usuarios'. El bibliotecario refe-
rencista debe mirar el servicio des-
de la perspectiva de la persona que
lo utiliza y modificarlo hasta que se
adapte a sus expectativas. Hoy dia
se espera una respuesta rapida, y es
por ello que las bibliotecas estdn in-
corporando a sus servicios sistemas
de mensajerfa instantdnea (chat,
sms), asi como aplicaciones, sitios
y redes sociales o mundos virtuales:
Skype, Twitter, etc.

“El servicio de referencia
no ha desaparecido, sélo
ha cambiado el sitio en el
que las consultas tienen
lugar: la Red”

Sin embargo, y a pesar de la
incorporacién de estos medios, los
servicios de referencia virtual no
sustituyen a los tradicionales, ni
siquiera entre ellos, ya que, por el
momento no existe ningtin método
que satisfaga a todos aquellos que
los utilizan y reemplace completa-
mente a los anteriores.

Qué nos ofrece el mercado
de la referencia virtual

El panorama de este mercado se
encuentra muy diversificado y pro-
liferan cantidad de productos que
pueden aplicarse directa o indirecta-
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mente en los servicios de referencia
virtual. Podemos comenzar diferen-
ciando aquellas aplicaciones que re-
quieren personal para la prestacion
del servicio de las que son automa-
ticas, como los agentes de respues-
tas. Esta clasificaciéon no altera el
planteamiento inicial que hace José-
Antonio Merlo (2009), de manera
que referencia digital es un término
reservado a la intervencion en linea
de bibliotecarios, mientras que otros
servicios de informacién no biblio-
tecarios que se prestan también en li-
nea no forman parte del mismo con-
cepto. Es el caso de sistemas como
Verbots.com que son una combina-
cién de inteligencia artificial, proce-
so de lenguaje natural, y creatividad.
Al no contar con la intervencién de
bibliotecarios no pueden considerar-
se un servicio de referencia.

http://www.verbots.com/products.
php

Aplicaciones atendidas por bi-
bliotecarios

Proporcionan al publico un en-
lace o una ventana en el sitio web,
funcionando internamente mediante
el uso de un servicio de mensajeria
instantdnea (IM) o chat, que puede
estar atendido por una o varias per-
sonas. Si en el caso del chat el usua-
rio tiene que acudir a la web en la
que se encuentre, en el caso de IM,
si tiene el contacto de la biblioteca
en su lista podrd hacer la pregunta
desde su cliente de mensajerfa ins-
tantdnea. Por tanto, la percepcion
de proximidad es mayor y garantiza
un uso més intenso del servicio.

Si atendemos a la operatividad,
los dos métodos son similares ya
que hacen posible: incrustar el c6di-
go del chat en distintos sitios web de
la biblioteca o de la organizacion,
enviar urls al solicitante, gestionar
colas para redirigir una consulta a
otro bibliotecario, enviar informes
o transcripciones y el envio de ar-
chivos entre bibliotecario y usuario
o viceversa, personalizar el idioma
de la interfaz, conservar el historial
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de sesiones de un mismo usuario.
Estas caracteristicas, relacionadas
muchas de ellas con la expansién de
widgets de todo tipo que surgen en
la web 2.0, hacen posible acercar el
servicio al entorno mas proximo de
los que lo utilizan —ejemplo de ello
es el Qwidget de QuestionPoint—.

De gran valor en este entorno
son también la co-navegacion (posi-
bilidad de navegar de forma remota
con el usuario), y el mantenimiento
de una base de conocimientos co-
miun de respuestas compartidas.

Las aplicaciones atendidas por
bibliotecarios pueden ser comercia-
les (QuestionPoint de OCLC, AsK a
Librarian de Tutor.com) o en cédi-
go abierto, como LibraryH3Ip, que
constituird el tema central de este
articulo.

Ademas, en los ultimos dos
afios y coincidiendo con la evolu-
cion de las aplicaciones de la web
2.0, se ha incrementado el numero
de servicios de referencia virtual

“Las bibliotecas se
adaptan a los nuevos
habitos de sus usuarios
con los servicios de
referencia virtual en
tiempo real”

que utilizan el chat de Meebo y los
servicios de mensajeria instantinea
Messenger de Microsoft, GTalk de
Google o Yahoo! Messenger.

Herramientas que se estan apli-
cando a los servicios de referencia
mds recientemente son: el software
para los sms resultado de la expan-
sion del movil como plataforma,
con algunas aplicaciones de interés
como el canal sms para el sistema
Android de LibraryH3Ip; software
voz por ip VOIP, que hace posible la
videoconferencia (Skype); el micro-
blogging, para el cual Twitter se ha
convertido en la aplicacién de apo-
yo a los servicios de referencia de

mayor impacto este afio (el servicio
de las bibliotecas de Maryland Ask-
UsNow! que utiliza QuestioPoint
también tiene su cuenta de Twitter)

http://twitter.com/askusnow
Aplicaciones automaticas

Son sistemas que responden
de forma interactiva a las pregun-
tas mds frecuentes planteadas en
lenguaje natural. Un caso destaca-
do es IntelliResponse que utiliza la
University of Western Ontario en su
servicio de referencia Ask Western
Libraries, de forma complementa-
ria a su servicio de referencia bi-
bliotecaria con LibraryH3Ip.

http://www.intelliresponse.com
http://uwo.intelliresponse.com/
libraries/index.jsp ?requestType=N
ormalRequest&source=4&id=170
7&question=Can+I1+renew+my+li
brary+books

LibraryH3Ip es una aplicacién
de mensajeria instantdnea (IM) in-
tegrada y de chat via web que, como
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acabamos de ver, se incluye en el
grupo poco abundante de aplica-
ciones en codigo abierto, y ha sido
disefiada especificamente para las
necesidades de los servicios de re-
ferencia virtual de las bibliotecas.

Segun sus creadores Eric Ses-
soms (programador) y Pam Ses-
soms (bibliotecaria de referencia),
esta aplicacién destaca principal-
mente por su flexibilidad, ya que
posibilita:

— Disefiar e implementar todo el
flujo de trabajo derivado de un ser-
vicio de consulta virtual via chat.

— Incorporar la ventana del chat
desde donde los usuarios realizan
sus consultas alli donde queramos.

— Organizar el servicio de ma-
nera que sea atendido por operado-
res simultdneos, gestionar de esta
manera las distintas conversaciones
en cola y transferir las consultas
dentro de la red de bibliotecas.

“LibraryH3Ip es una
aplicacion de mensajeria
instantanea integrada y de
chat via web”

— Disponer de una aplicacién
en cddigo abierto (en parte) cuyas
licencias tienen un coste muy bajo.

En origen, Library3hlp surge en
el afio 2003 para responder a las ne-
cesidades de tres bibliotecas univer-
sitarias: Duke, North Carolina Sta-
te y North Carolina at Chapel Hill,
que buscaban colaborar (aunando
recursos compartiendo el personal)
para mantener un servicio de refe-
rencia virtual incluso por la noche
conocido como Night Owl.

Inicialmente y al igual que la
Biblioteca de la Universidad de
Sevilla (BUS), probaron con otras
aplicaciones gratuitas como Mee-
bo, hasta que en 2007 comenzaron
a utilizar una solucién peer-to-peer

—entre bibliotecarios- denominada
Pidgin4Lib que tras una serie de
problemas les llevé a modificar y
escribir de nuevo el cédigo, origen
de LibraryH3Ip.

Buscando la flexibilidad, utili-
zan el protocolo xmpp (eXtensible
Messaging and Presence Proto-
col) —conocido como jabber- que
les hace posible mantener a la vez
diversos sistemas de IM y un chat
atendido por varios operadores.

Unas 23 bibliotecas en todo el
mundo lo utilizan para sus servicios
de referencia virtual, entre ellas la
BUS, tinica institucion espafiola que
ha implementado la aplicacién.

http://www.libsuccess.org/index.
php?title=0nline_Reference#
Libraries_Using_libraryh3lp_for_
Embedded Chat

El soporte tecnoldgico es in-
formal pero se presta por parte de
los creadores del programa siempre
que es posible —la experiencia de la
BUS en este sentido ha sido posi-
tiva-. Se mantiene la comunicacién
entre las personas que lo utilizan
mediante distintas aplicaciones:
Google Groups, un blog para anun-
ciar los cambios y Twitter para pro-
blemas urgentes.

Canales de referencia
virtual de la BUS

Se ha venido ofreciendo un am-
plio abanico de canales para atender
las consultas mediante el servicio
de referencia virtual: formulario,
correo electrénico, FAQs, teléfono,
Twitter y chat. Las preguntas las
canaliza un bibliotecario especiali-
zado. Estas vias tienen en comun el
hecho de ser no presenciales, pero
se diferencian en la inmediatez e
interactividad.

http://bib.us.es/servicios/pregunte/
bibliotecarios_especializados-ides-
idweb.html

Las no inmediatas, como el for-
mulario Consiiltenos o el correo-e,
garantizan una respuesta especiali-
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zada a la comunidad universitaria
y en un plazo de dos dias. La BUS
proporciona también unas FAQs
que remiten a paginas de ayuda re-
lacionadas con distintos recursos y
servicios.

http://bib.us.es/faqs-ides-idweb.
html

La referencia inmediata, te-
1éfono, Twitter o chat, ofrecen la
comodidad de realizar la consulta
en el momento en el que la nece-
sidad surge y sin las exigencias del
resto de los canales. Estas vias de
comunicacién son cada vez mds po-
pulares no sélo para los que estan
familiarizados con las nuevas tec-
nologfas sino también para aquellos
que reconocen su utilidad. En este
sentido tenemos que referirnos tan-
to a los usuarios como a los biblio-
tecarios que deben atenderlos.

En cuanto al chat, objeto de este
articulo, desde finales de 2006 se
iniciaron experiencias individuales
de algunas bibliotecas de drea con
plataformas como Plugoo o Mee-
bo. En la mayoria de los casos la
eleccion del sistema respondia a las
posibilidades de los sitios web para
incorporar el chat: blogs, platafor-
mas wiki, portal de la biblioteca y
otros sitios web institucionales.

Por otro lado, los datos sobre
el servicio eran bastante desiguales
entre los centros: casi la mitad de
las bibliotecas de area habian expe-
rimentado con el chat obteniendo
resultados dispares y a raiz de ini-
ciativas individuales que no com-
partian unos principios comunes.
La otra mitad, por diversas razones,
no se habia planteado atin experi-
mentar con un servicio de referen-
cia virtual, pero continuaban con
una intensa actividad en la version
presencial del servicio.

Implementacion de
LibraryH3Ip en la BUS

Nuestra necesidad estaba bien
definida de partida: idear un siste-
ma que permitiera proporcionar un



servicio de referencia virtual a to-
dos los usuarios de la Universidad
de Sevilla (USE), con un horario lo
mads amplio posible, que no presen-
tara una gran carga de trabajo extra
a unos pocos bibliotecarios al estar
repartido entre todos, y que dispu-
siera de canales que facilitaran el
reenvio de las consultas especiali-
zadas, sin generar un esfuerzo adi-
cional al usuario. ;Y cémo conse-
guir todo esto? Pues encontrando
un programa que permitiese ren-
tabilizar y coordinar nuestra prin-
cipal baza: un personal numeroso
y experimentado en la atencién al
usuario.

Tras una revision bibliografica y
barrido selectivo por las soluciones
que habian encontrado bibliotecas
similares a la nuestra, el programa
seleccionado fue LibraryH3Ip.

Para su experimentacion se
contd con un grupo de trabajo for-
mado por miembros de las biblio-
tecas de drea que permitiera tener
en cuenta las distintas realidades de
los centros. Este grupo se ha venido
reuniendo de forma regular desde
finales de febrero de 2009.

Para el trabajo colaborativo se
continud utilizando una wiki, con-
solidada ya desde 2007 como plata-
forma de trabajo para la implemen-
tacion de estas aplicaciones.

http://herramientas2-0.pbworks.
com/Servicio-de-referencia-virtual

Se llevé a cabo un primer perio-
do de pruebas y testeo del programa
durante el mes de marzo de 2009,
en el que se cred el chat Alfinchat
y en el que participaron todos los
miembros del grupo. Se probaron
las dos opciones que LibraryH3Ip
proporciona para atender el chat: un
cliente web en cualquier navegador
o un cliente externo como Pidgin
(un cliente chat universal). Duran-
te esta fase los miembros del grupo
interpretaron el papel de usuario
para comprobar las funciones de la
aplicacion y se hicieron transferen-
cias de “usuarios” entre biblioteca-
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Figura 2. Ventana de chat del bibliotecario y widget del chat en el catdlogo Fama

rios, comprobando la inmediatez,
transparencia y eficacia del sistema
en este aspecto.

http://www.pidgin.im/

Luego se abri6 un segundo pe-
riodo de prueba, esta vez con un
chat real que se colocé en el catdlo-
go de la BUS, Fama. Ademés, se di-
sefi una forma de almacenamiento
de las conversaciones alternativo al
propio LibraryH3lp, debido a que
éste guarda el registro de las con-
versaciones en ficheros .zip, que no
facilitan su recuperacién posterior
de cara a un andlisis y valoracién
o elaboracion de FAQs tematicas.

Tras valorar diversos métodos se
decidié enviar las conversaciones
a una cuenta de correo en Gmail
y usar etiquetas para clasificar los
temas.

Otro aspecto importante a deci-
dir fue la eleccién de la ventana de
chat que ibamos a poner en el catd-
logo. De los tipos de ventana que
proporciona LibraryH3Ip, una pri-
mera denominada follow me tiene
la ventaja de acompaiiar al usuario
durante la navegacién, indepen-
dientemente de la pédgina donde
esté situada; en la segunda modali-
dad, que se incorpora a la pdgina,
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se pierde cada vez que se pincha en
un enlace o se realiza una busqueda
en el catdlogo que haga cambiar de
pagina. Por ello utilizamos la ven-
tana follow me, por razones obvias.
No obstante, otra diferencia entre
ambas ventanas es que el acceso a
la segunda es inmediato (se ve al
entrar en Fama y se puede escribir
directamente en ella), mientras que
en la primera opcidn hay que hacer
clic para abrir la ventana donde es-
cribir el mensaje.

“LibraryH3Ip es una
aplicacioén en cédigo
abierto disefhada para

las necesidades de los
servicios de referencia
virtual de las bibliotecas”

En los resultados de la primera
semana de testeo en Fama, se ob-
servo un descenso en el nimero de
consultas respecto al obtenido con
el anterior chat utilizado (Plugoo),
en el mismo sitio del catdlogo, pro-
bablemente debido a la pérdida de
inmediatez de la ventana follow me.
Se decidié cambiar al modelo em-
bebido hasta que el sistema se en-
cuentre asentado y los usuarios se
familiaricen con el servicio.

A partir de entonces se inicia
el proceso de difusion interna, for-
macién y puesta en marcha de los
cinco chats temdticos ademds del
chat de Fama, asi como un periodo
de prueba real con un horario que
abarca casi el 80% del horario total
de apertura de la biblioteca y casi
130 bibliotecarios dados de alta.

Organizacion del servicio

Puesto que LibraryH3Ilp hace
posible crear distintas ventanas de
chat (y dividirlas por temas, servi-
cios o como se desee), y asignar un
numero ilimitado de bibliotecarios
a un chat, a varios o a todos, se or-

ganiz6 el servicio siguiendo el es-
quema indicado en la tabla 1.

En ella se puede ver cémo nues-
tro servicio se organizd por dreas
temadticas, mds un chat de consulta
general, atendido por todos los bi-
bliotecarios y ubicado en el lugar
mads visible de la biblioteca: el ca-
tdlogo Fama.

El tipo de servicio que se pro-
porciona, definido en la politica de
uso, es la asistencia en tiempo real
a los usuarios de la biblioteca. Al
igual que ocurre en una consulta te-
lefénica, las bisquedas que conlle-
ven el manejo de varias bases de da-
tos o sean demasiado extensas hay
que redirigirlas al correo-e o a una
entrevista personal con el biblio-
tecario especializado en ese tema.
El chat puede considerarse una via
para la resolucién de dudas, pero en
algunos casos no puede ser mas que
una primera toma de contacto o un
servicio para reconducir la consulta
por la via més adecuada.

“Con este servicio se
proporciona asistencia en
tiempo real a los usuarios

de la biblioteca”

En principio no hay limites en
cuanto a la comunidad a la que va

dirigido, cualquier persona puede
hacer uso del servicio de referencia
virtual, aunque nos reservamos el
derecho a restringirlo a los miem-
bros de la comunidad universitaria
si el volumen es tal que pone en
riesgo su buen funcionamiento.

El tipo de consultas queda es-
pecificado en la politica de uso:
aquellas que traten sobre el fun-
cionamiento de nuestros recursos
y servicios, y solicitudes de ayuda
para busqueda y localizacién de in-
formacion. La tarea de efectuar la
bisqueda en si y el posterior andli-
sis de los resultados le corresponde-
rd siempre al usuario.

Disponer de un nimero tan ele-
vado de personal hace posible man-
tener un horario muy amplio, sobre
todo en el chat del catdlogo Fama,
que cuenta con el mayor nimero de
bibliotecarios asignados a su aten-
cion.

Marketing interno/formacién

El éxito de un proyecto como
éste, con una organizacion tan flexi-
ble que no depende de establecer
turnos obligatorios para que fun-
cione, radica en que todos los bi-
bliotecarios se sientan participes y
adquieran cierto compromiso. Para
ello hay que presentar el servicio de
forma atractiva, que invite tanto al
personal bibliotecario més joven,
como al mds experimentado. Pues-
to que es el personal de los centros
el que lleva el mayor peso en este

Chats

Bibliotecas

Biosalud
(area biomédica)

Centros de la salud, biologia, farmacia

Quifimat
(area cientifica)

Fisica, quimica, matematicas

Humanidades

Arquitectura, humanidades, comunicacion, bellas artes

(catalogo Fama)

Socialchat I . . ) ,
(éorez deaciencias Derecho y ciencias del trabajo, empresariales, filosofia y
sociales) psicologia, econdmicas, educacién

Tecnochat . G . - .

(éreaoté?nica) Ingenieros, politécnica, informatica, Euita

Alfinchat

Todas las bibliotecas y servicios centrales

Tabla 1
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servicio, el objetivo a la hora de
presentarlo fue el de ganar aliados
que colaboraran para conseguir mas
adeptos dentro del personal.

Para ello se disefié una presen-
tacion, a la vez anuncio y tutorial,
y convocamos por areas temadticas
a representantes de todas las biblio-
tecas. Las reuniones se celebraron
en centros proximos a sus lugares
de trabajo y se organizaron en dos
bloques: presentacion del sistema y
demostracién de su funcionamien-
to, y debate y estudio de viabilidad
por parte de los representantes de
las bibliotecas. La participacion se
presentd siempre como voluntaria.
No fue necesaria mds formacion
por su facilidad de uso.

Compromisos y politicas de pri-
vacidad

Los aspectos mds importantes
del uso del servicio de referencia
virtual, desde el punto de vista del
usuario y del bibliotecario, necesi-
tan ser recogidos en un documen-
to que sirva de marco y referente a
unos y a otros. Se redactaron dos
politicas de uso para cada uno de
los colectivos para definir el ser-
vicio y su campo de aplicacién, lo
que se puede esperar de €l/lo que se
espera de nosotros.

Un aspecto esencial es el derecho
a la privacidad de nuestros usuarios
cuando nos hacen llegar sus consul-
tas realizadas de forma an6nima y
sin que se requiera ninguna identi-
ficacion previa para usar el servicio.
Se les recomienda que no introduz-
can informacidn personal, ya que no
se puede garantizar completamente
que la comunicacién no pueda ser
intervenida por un tercero.

Se mantiene no obstante un re-
positorio donde se almacenan las
conversaciones clasificadas por
temas, y se advierte en la politica
del servicio que su finalidad serd la
evaluacion y mejora constante del
servicio.

El mayor peligro de este disefio
€s que entren personas con intencio-

Referencia virtual en la Biblioteca de la Universidad de Sevilla: una experiencia colectiva

W Chat with you
SN o Aninaute en
by - Ao Facebiook
G |
- Facebook
lirecursos-e s
- i ns e
-}
Lhega & i e I3 mlloned de
s on Facatook
e ottt s
chantes (racin & s sunoos
el
A
Qub o o
a Cal e 03 1 pers 2 s,
ba 6 para chateer G
P
Wt o0 BV o
T 8 G S,
iy o voar ¥
poonrrpivudade
dwacuenios de haite o MR
) Ma s
44 Crants o LirwOR + Contait +Devurvir Reweads Mubleidad Deswveladne Dngls Condoonss & Bsew Segos —y
Dckeocenss | [5 5% 48 [0 [ 111 Miadeafrmaeton Lt Lo i) "

Figura 3. Aplicacién de LibraryH3Ip en el perfil de la biblioteca en Facebook

“El éxito del proyecto,
esta en que todos los
bibliotecarios se sientan
participes y adquieran
cierto compromiso”

nes poco serias y nos hagan perder
el tiempo y la paciencia, por lo que
se ha incluido un apartado en la po-
litica de uso sobre el comportamien-
to que se espera del usuario. Pode-
mos afirmar, para nuestra fortuna y
tranquilidad, que hasta el momento
la incidencia de comentarios poco
apropiados ha sido minima.

Marketing externo

El plan de marketing asegura
que el servicio llegue al conoci-
miento del grupo de usuarios al que
va dirigido.

Se han previsto los canales ha-
bituales para la distribucién de no-
ticias, y se informara del nuevo ser-
vicio en las sesiones de formacion
en competencias informacionales
dirigidas a toda la comunidad uni-
versitaria, insistiendo en los estu-
diantes de nuevo ingreso, mediante

el curso de orientacion al estudio
que reciben al comenzar las clases.
Asi mismo se estd difundiendo des-
de las aplicaciones de la Web social
que la biblioteca utiliza como blogs
y wikis, y en sitios y redes sociales
(Facebook, Tuenti, Twitter) donde
la biblioteca y sus bibliotecarios
participan.

Para una mayor difusién del
servicio en las redes sociales y tec-
nologias mdviles, se ha integrado el
chat en nuestro perfil en Facebook
asi como en los perfiles de los bi-
bliotecarios y se esta trabajando en
el acceso al chat desde el movil,
concretamente con la versiéon de
LibraryH3Ip para Android, de Go-
ogle.

Como marketing mas tradicio-
nal se han disefiado tarjetas con
imdgenes del servicio de chat asi
como carteles divulgativos.

Evaluacion

La valoracién de este servicio
estd organizada en tres ramas: el
analisis estadistico de su uso, el fee-
dback de los usuarios y el andlisis
de las transcripciones.

LibraryH3Ip proporciona diver-
sos informes estadisticos en forma
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de graficos que comparan el uso del
chat por diferentes criterios y facili-
tan la tarea del andlisis cuantitativo
del servicio. Estos datos aportan in-
formacion valiosa acerca del com-
portamiento de los usuarios y de los
mismos bibliotecarios: horarios en
los que se concentra la mayor parte
de las consultas, chats mas activos
o bibliotecarios més participativos.

Durante los meses de junio y
julio en que el servicio ha estado
funcionando en modo de pruebas y
sin mayor publicidad, se ha atendi-
do un total de 301 consultas: 190 en
junio (63%), y 111 en julio (37%),
coincidiendo con periodo de vaca-
ciones.

Como muestra la figura 4, aun-
que las consultas se realizan a lo lar-
go de todo el dia, el maximo tiene
lugar en la franja horaria de 12:00
a 14:00 horas, con diversos picos
durante la tarde, en que no cesa la
actividad.

El chat que mads consultas reci-
be es Alfinchat (del catdlogo Fama)
con el 66%, tanto en junio como en
julio, seguido de Technochat del
area técnica.

El andlisis cualitativo lo basa-
mos en la cuenta de Gmail, que sirve
de repositorio para guardar las con-
versaciones. Mediante las etiquetas
se podran filtrar todas las conver-
saciones que han tenido lugar por
temas y descubrir los mds comunes
en las preguntas de los usuarios.
Como en el andlisis cuantitativo,
también puede aportarnos informa-
cién sobre nuestro comportamiento
al tratar virtualmente con el usuario,
con vistas a detectar necesidades de
formacion del personal o introducir
otros mecanismos que hagan posi-
ble mejorar el servicio.

Las etiquetas asignadas duran-
te los meses de junio y julio (98 en
total) se han utilizado en 314 oca-
siones para describir las conversa-
ciones, y se han agrupado en cuatro

categorias: “catdlogo Fama”, ‘“re-
cursos electronicos”, “servicios” e
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Figura 4. Sesiones de consultas distribuidas por horas
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Figura 5. Sesiones de consultas distribuidas por chats

“Durante los meses de
junio y julio de 2009,
funcionando en modo de
pruebas, se ha atendido un
total de 301 consultas”

“informacién sobre las bibliotecas
de la BUS”. Las preguntas sobre el
uso del catdlogo han sido las mas
abundantes, asi como la localiza-
cion de ejemplares o el acceso a
Mi cuenta. En segundo lugar, las
consultas han ido dirigidas hacia la
localizacion y acceso a los recursos
electronicos (licencias, acceso re-
moto, texto completo), destacando
las que hacen referencia a norma-
tiva técnica. En relacién con los
servicios de la biblioteca, Préstamo
es el que mds consultas ha genera-
do, con dudas sobre renovaciones o
periodo de verano. Por dltimo, un
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buen nimero de preguntas se han
concentrado en solicitar informa-
cidn sobre aspectos concretos como
horarios, localizaciones o servicios
de la BUS.

Otras consultas han consistido
en busquedas bibliogréficas bésicas
y avanzadas de diferentes temas,
incidencias sobre publicaciones se-
riadas, sobre el propio servicio del
chat o informacion sobre fondo an-
tiguo.

En cuanto al tipo de usuario, y
aunque no pedimos que se identifi-
quen, podemos deducir por el tipo
de preguntas que pertenecen a la
comunidad universitaria de Sevi-
lla, desde alumnos que atn no co-
nocen los horarios, ubicaciones de
las bibliotecas o la busqueda en el
catdlogo, hasta alumnos de ultimos
cursos, doctorandos, investigadores
y profesores, dado el nimero de
consultas relativas al acceso a los



recursos electrénicos y busquedas
especializadas.

Sobre las respuestas dadas y
personal que responde, las primeras
dependen de la especializacion y
experiencia del operador, que puede
transferir la consulta si no conoce
la respuesta adecuada. En numero-
sas ocasiones estas respuestas han
incorporado direcciones url, con
enlaces a contenidos que amplian la
informacién. En contadas ocasiones
el usuario se ha mostrado un tanto
impaciente si la respuesta no es in-
mediata y abandona la conversacion
antes de que dé tiempo a contestarle.
En otros, al tratarse de un servicio
sin promocién y en pruebas, como
asi se informa convenientemente,
los usuarios hacen pruebas con €l
sin esperar que nadie responda. Se
han recibido también muchas feli-
citaciones, complacidos por la im-
plantacién del nuevo servicio.

Podemos concluir diciendo que
nos estamos moviendo hacia servi-
cios en tiempo real y esto significa
que las bibliotecas deben pensar en
servicios de referencia proactivos,
que localicen situaciones en las que
se necesite informacién y referen-
cia, situaciones en las cuales las bi-
bliotecas se inserten en los espacios
que la gente estd realmente usando.
La tecnologia nos lo esta facilitan-
do. Si no somos 4giles en dar una
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respuesta rapida a lo que el usuario
demanda, un usuario cada vez mas
exigente e impaciente, algin otro
colectivo o entidad se nos adelanta-
rd y perderemos la oportunidad y la
razén de nuestro servicio.

“Las preguntas sobre
el uso del catalogo han
sido las mas abundantes,
seguidas de las de
localizacion y acceso a los
recursos-e”

Parala BUS, la amplia oferta del
servicio de referencia virtual con
LibraryH3lp supone un auténtico
reto de servicio inmediato y eficaz
a la comunidad que estd resultando
muy valorado, aumentando nues-
tra visibilidad y utilidad y, por otro
lado, estd ofreciendo la oportunidad
a los bibliotecarios de sentirse par-
ticipes de un proyecto en comin,
fortaleciendo los lazos transver-
sales. Sin lugar a dudas, el mayor
valor de esta biblioteca son sus bi-
bliotecarios y el éxito o fracaso de
un proyecto de estas caracteristicas
depende basicamente de ellos.

Notas

1. Abarca-Villoldo, Marta. Servicios de refe-
rencia virtual sincrénicos en bibliotecas universi-

Préoximos temas centrales

Sector editorial

tarias: estado de la cuestion y perspectivas. 2009
(proyecto).
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