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INTRODUCCION

éQué es el chat de Pregunte?

Pregunte, las bibliotecas responden es un servicio publico y gratuito de atencion de
consultas y peticiones de informacién a través de Internet.

El chat constituye la modalidad sincrénica del servicio Pregunte. A diferencia de la
atencién por medio del correo electrénico, esta modalidad permite interactuar con el usuario y
mantener una conversacion con él, pudiendo efectuar una entrevista de referencia, en la cual se
delimiten con mayor precision las necesidades de informacién.

éQuiénes atienden el servicio?

El servicio es atendido por bibliotecarios profesionales especializados en labores de
referencia y asesoramiento bibliografico al usuario.

Se basa en un sistema de trabajo cooperativo entre bibliotecas de diferentes titularidad y
gestion, estableciéndose turnos rotativos para la prestacién del mismo.

¢Quiénes puede hacer uso del chat de Pregunte?

Cualquier persona que disponga de acceso a Internet puede hacer uso de este servicio.
Las preguntas han de formularse en espafiol, de momento no cuenta con la posibilidad de
poder realizar las consultas en las restantes lenguas oficiales de Espaia o en idiomas extranjeros.

Soporte técnico

El chat de Pregunte utiliza el programa QuestionPoint, de OCLC, distribuido en Espafia por
la empresa Docé.

En el Manual de QuestionPoint se detalla el funcionamiento general del programa, aqui
solo se recogen los procedimientos bibliotecarios y las particularidades propias de nuestro
servicio.

Horario de atencién al publico

Este servicio funciona de lunes a viernes en horario de 10 a 14 horas, y de 17 a 19 horas.

Cada biblioteca participante conoce con antelacién el calendario de turnos en los que les
corresponde atender el servicio de Pregunte.

El coordinador general actualiza, cuando es necesario, este calendario, atendiendo las
peticiones de festivos e incidencias que le hagan llegar los coordinadores de bibliotecas.



OBJETIVOS

El objetivo de Pregunte, concebido como servicio enciclopédico de informacidn, consiste
en satisfacer las necesidades que puedan tener los ciudadanos, no sélo las de tipo bibliografico o
cultural. Proporcionar respuestas concretas o referencias para que el usuario pueda encontrar por
si mismo lo que precisa, utilizando los medios que ponen a nuestro alcance las nuevas tecnologias
de la comunicacién.

No suministra informacién elaborada como informes, trabajos, etc.

Ejemplos:

. ¢Qué documentos se necesitan para solicitar la renovacidn del D.N.I?

. ¢Qué servicios de Inspeccién Técnica de Vehiculos hay en la provincia de
Castelldn?

. ¢Cual es la receta del pisto manchego?

. ¢Podrian recomendarme una buena introduccién a la historia de América?

. ¢Deben acentuarse las mayusculas?

. Necesito los principales indicadores econdmicos de Andalucia en los ultimos cinco
afos

. ¢Hay alguna pagina Web en espafiol sobre agricultura ecoldgica?

. ¢Qué libro puedo regalarle a mi sobrino de 13 afios, al que no le gusta mucho leer?
. ¢Me pueden dar alguna informacién sobre la vida de Pessoa?

. éCuantas copas del mundo ha ganado la seleccidon noruega de balonmano?

. ¢Qué es exactamente el fendmeno meteorolégico del "Nino"?

. ¢Cual es el origen y el significado del topénimo "Bierzo"?

INICIO DEL SERVICIO

Comienza cuando los bibliotecarios se conectan al chat haciendo clic en Librarian Logon e
introducen su ID y clave de acceso. El servicio sélo funciona cuando los bibliotecarios, desde la
aplicacién QuestionPoint, acceden a “Iniciar Chat”>"Cola primaria: Espafia Publica”>"Guardar
colas”. Deja de funcionar cuando todos los bibliotecarios abandonan el chat utilizando el botén
“Cerrar sesion”.

Es importante conocer y respetar de forma estricta los horarios de atencién al publico
correspondientes a cada biblioteca, para evitar que se produzcan llamadas perdidas.

ATENCION AL USUARIO

Cuando el usuario envia una consulta al chat, inmediatamente visualiza un mensaje que le
indica que esta siendo conectado con un bibliotecario y le invita a proporcionar mas informacién
sobre su consulta.

El bibliotecario, por su parte, recibe un mensaje (alarma de sonido) indicando que un usuario
ha entrado en el servicio.



ESTABLECIMIENTO DE CONTACTO CON EL USUARIO

1.

La atencién al usuario ha de comenzar tan pronto como este acceda al chat, debiendo
evitar demoras o tiempos de espera no justificados. Las preguntas se responderan por
orden de entrada en el servicio.
Uno de los bibliotecarios conectados acepta la solicitud de chat y asume la consulta del
usuario. Al usuario en su pantalla le aparecerd el nombre o siglas identificativas del
bibliotecario que le esta atendiendo y/o biblioteca a la que pertenece, segin haya sido
configurado por el administrador de su biblioteca.
El bibliotecario procedera a saludar al usuario, para ello puede recurrir al uso de un guion
previamente elaborado, que puede tener almacenado en el apartado de “Mis guiones” o
bien en “Guiones de la biblioteca” si ese centro ha decidido crear una férmula
determinada de saludo al usuario, o bien adaptar el saludo en funcién del usuario al que
atiende.
Si en un momento concreto existieran mas demandas de usuarios que bibliotecarios
disponibles en ese instante, seria aconsejable que alguno de los bibliotecarios hiciese
llegar a estos usuarios el mensaje ya elaborado de “Mdltiples usuarios”, que figura en el
apartado de “guiones compartidos”, donde se le informa que en ese momento todos los
bibliotecarios estdan ocupados atendiendo a otras personas, y que bien se mantengan a la
espera o realice su consulta a través del formulario Pregunte por correo electronico, en
el que recibird una respuesta detallada por correo electrénico en un maximo de 72 horas.
Este procedimiento, tan sencillo, da seguridad a la persona que utiliza el servicio de
qgue hay alguien al otro lado, que le informa y le va a atender, pues no hay nada tan
frustrante para las expectativas de los usuarios como no recibir ninguna respuesta de por
qué no se le atiende.

RECEPCION DE LA PREGUNTA

Una vez que uno de los bibliotecarios ha aceptado la sesién del chat y saludado al usuario,
el primer paso a realizar es el analisis de la pregunta planteada.

« Anadlisis del contenido. {Qué preguntan?, {para qué lo preguntan? y, sobre todo, si la
pregunta responde (o se ajusta) a la finalidad del servicio.

Rechazar la consulta. Si la pregunta no se considera pertinente, se procedera a
rechazarla utilizando la respuesta tipo “No apropiada” existente en el apartado “Guiones
compartidos”, elaborada por la institucién gestora de Pregunte. Para determinar si una
consulta es rechazable o no, se utilizardn los mismos criterios establecidos en el
procedimiento de Pregunte en la modalidad de correo electrdnico.

Transferir la pregunta. Si una consulta es de caracter local o regional muy
especifico, y en ese momento se encuentra conectado algun bibliotecario de esa zona, se
podra proceder a formular la solicitud de transferencia de la pregunta a ese bibliotecario
(Ver apartado Procedimiento de transferencia de preguntas, p. 13-14).




« Andlisis de la informacion asociada a la consulta. En la pestafia “Informacién” se

recogen datos Utiles para el desarrollo de la sesidon de chat y posterior contacto con el
usuario, en caso de ser necesario. Es recomendable que desde el comienzo nos fijemos
en:

e  (Elusuario haincluido su correo electrénico?...

e  (El ordenador del usuario permite co-explorar?...

DEFINICION DE LA PREGUNTA

1. El usuario y el bibliotecario mantienen una conversacion en tiempo real a través del chat.
En ella se intentard realizar una “entrevista de referencia”, sobre todo si no se tiene claro
gué es lo que se nos solicita 0 no se domina la materia en cuestién, intentando concretar
qué es lo que pregunta el usuario, y asi poder facilitarle la respuesta adecuada. Cuando una
demanda no esté bien redactada o formulada, el bibliotecario puede proceder a reformular
de manera modificada la pregunta, para que el usuario nos asegure que es esa su peticion
de informacién, o bien brindarle nuestra ayuda con frases del estilo “écomo puedo
ayudarle?”, “vamos a intentar ayudarle podria precisarme con mads claridad lo que

” o

necesita”, “éme puede facilitar algun tipo de informacién adicional?, etc.

2. Dependiendo de la informacion que solicite, se intentard indagar de forma sutil en qué
fuentes ha buscado la informacién (por ejemplo: “éHa encontrado usted ya algo?” “éHa
mirado en la pagina web del Ministerio de Sanidad?”, etc.), con la finalidad de no repetir
busquedas y esfuerzos inutiles. Solamente se volvera a realizar una busqueda que el
usuario haya efectuado, cuando se esté seguro de que se encuentra en ella la respuesta
demandada o extrafie que esa informacidn no aparezca en alguna de las fuentes por él
consultadas.

3. Una vez definida la solicitud de informacion. Se procedera a la busqueda y preparacion de
la respuesta. Al usuario se le debe informar de que esta tarea nos puede llevar un cierto
tiempo, para ello podemos recurrir a enviarle el mensaje tipo de “Espera”, que figura en
los “Guiones compartidos”, u otro similar que se haya elaborado como, por ejemplo:
“espere un momento, por favor, estamos localizando la informacién que nos solicita”, etc.

ESTRUCTURA'Y ESTILO DE LAS RESPUESTAS

Después del saludo inicial de recibimiento, y de las preguntas encaminadas a la
definicion de la consulta (si es que ha sido necesario), se procede a la localizacién y
elaboracion de la respuesta.

Se intentard que presenten una homogeneidad de estilo, para ello se seguira un
esquema similar al del Pregunte en la version de correo electrénico, aunque teniendo en
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cuenta las peculiaridades propias del chat como son: la inmediatez de la respuesta, que
conlleva que la redaccidon no sea tan elaborada, y el uso de un estilo mas coloquial y
espontaneo, pero manteniendo siempre la correccidn en el trato y el lenguaje.

. Estilo de las respuestas

Utilizar el nombre del usuario. Al dirigirse al usuario se intentarad llamarle por su
nombre, si previamente lo ha facilitado. Se procurara el uso del “usted” salvo que el
usuario nos sugiera el uso del “td”, o cuando se tenga la certeza de que se trata de un
nifio o persona joven en cuyo caso se puede utilizar el tuteo.

Correccion en el lenguaje. Mantener un tono correcto y profesional, cuidando la
ortografia y la sintaxis. El chat permite una comunicacion mas fluida, espontanea y
coloquial que el tradicional lenguaje escrito, pero en todo momento se ha de mantener
una actitud respetuosa con el usuario y con el lenguaje.

Frases cortas. Hay que intentar comunicarse con el usuario usando frases cortas,
que faciliten la comprensién y la fluidez en la conversacién.

Evitar las respuestas monosilabicas. Se tratara de evitar respuestas del tipo si/no,
puesto que se pueden interpretar como frias y poco amigables, al igual que sucede en la
atencion en persona.

Precaucion con el uso de maydusculas. Procurar no usar mayusculas excepto
cuando sea requerido por las reglas ortograficas. En el lenguaje del chat el que un texto
esté escrito todo él en mayusculas suele interpretarse como que se grita, aunque no sea
esa la intencidn, y puede ser percibido asi por el usuario receptor del mensaje.

Sugerir, no imponer. En el contacto con el usuario se tenderd a sugerir no a
imponer, para ello se pueden utilizar frases como: “puede encontrar...”, “se puede poner
en contacto con...”, etc.

Claridad en la exposicion. Escribir las respuestas con claridad vy concision,
intentando adaptarse al nivel de la persona que formula la pregunta.

Evitar el uso de jergas y abreviaturas. Las jergas o abreviaturas pueden resultar
incomprensibles para el usuario por lo que se debe limitar al maximo su utilizacion, asi
mismo se evitara el uso de tecnicismos profesionales del ambito bibliotecario, salvo que
se esté hablando con otro profesional o con algin estudiante de Biblioteconomia,
Archivistica o Documentacion.

Fragmentacion de la respuesta. Se recomienda dividir las respuestas largas en
blogues (por ejemplo, 30 palabras aproximadamente) con el fin de evitar largas pausas, y
para que el usuario pueda empezar a leer su respuesta mientras terminamos de escribirla.
Se sugiere enviar mensajes cada 45 segundos para que el usuario sepa que no ha perdido
su comunicacién con el bibliotecario.

Estilo didactico. Si es posible la co-navegacion o co-exploracién con el usuario se
le hara a éste participe de la busqueda de la informacion, y se le explicara de la forma mas
didactica posible, paso a paso, cédmo se lleva a cabo, y asi pueda aprender los
procedimientos empleados para localizar y acceder a la informacidn solicitada, realizando
de esta manera la tarea de formacién de usuarios.



Es aconsejable enviar algin mensaje, para comprobar que el usuario ha entendido
la informacidn o la explicacién que se le ha mostrado o remitido, del estilo “étiene alguna
duda al respecto?”, “énecesita que le explique alguna cosa que no haya quedado clara?”...

Cuando se vaya a iniciar la co-navegacién se debe mandar el guion de “Co-
navegacién: Inicio” que se encuentra en “Guiones compartidos”. Si la co-navegacién
presenta algin problema puede ser debido al bloqueo de las cookies, en ese caso se
recurrird a enviar el mensaje “Co-navegacién: cookies” donde se le indica al usuario las
operaciones que debe realizar.

Si se procede a abandonar la co-navegacién también se informara al usuario de la
finalizaciéon y retorno al chat normal.

. Caracteristicas de la informacion

Objetividad de la informacién. Los datos deben presentarse de forma clara y
objetiva, sin emitir juicios de valor sobre la cuestién o la naturaleza de la pregunta;
respondiendo de modo preciso y adecuado con el objetivo de satisfacer la demanda. No
caben opiniones ni creencias, por ello, no se pueden redactar contestaciones como: “En
nuestra opinién...”, “Creemos...”, “Es posible...”, etc.

Respuestas informativas y no sélo indicativas. Se debe intentar dar siempre la
informacidn solicitada, y no sélo indicar la referencia en dénde puede obtenerse esa
informacioén.

Informacion completa. La respuesta debe contener informaciéon completa, y no
sélo una parte de la informacién requerida. Si la informacion completa fuese muy extensa
se ofrecerd un resumen o seleccién, y se indicara al usuario que el resto le serd remitida
posteriormente a través del correo electrdnico.

Fuentes de informacidn accesibles a través de Internet. Se recomienda, siempre
gue sea posible, que en la respuesta se proporcionen fuentes de informacion localizadas
en Internet, puesto que es el medio a través del cual el usuario ha accedido al servicio. En
caso necesario, se le puede recomendar ademds que acuda siempre a su biblioteca mas
cercana, donde encontrara personal cualificado y documentos pertinentes que le
ayudaran a encontrar la informacién que desea.

Referencias bibliograficas. Simultaneamente a la co-navegacion o co-exploracion
el usuario ird recibiendo en su pantalla de ordenador las direcciones de las paginas web
visitadas. Si el equipo del usuario no le permitiera co-explorar se procedera a enviarle las
referencias de las paginas web en las que puede encontrar la informacién requerida,
facilitando todas las aclaraciones o recomendaciones que se estimen necesarias para que
pueda llegar con facilidad a la misma.

Fuentes complementarias. Finalmente, si se considera oportuno se le pueden
ofrecer otras fuentes o informaciones complementarias (paginas web relacionadas con el
tema, bibliotecas cercanas, etc.).



PROBLEMAS DURANTE EL CHAT

Durante la sesion de chat pueden surgir problemas de distinta naturaleza. Aqui
recogemos los mads frecuentes, aportando también las actuaciones que se deben realizar en
cada caso:

e Desconexidon del usuario antes de completar la respuesta. El estado de conexién del usuario
se indica por una sefial de color en la solapa “Mi sesion activa” y puede ser de tres tipos:
“Bueno” (sefal verde, conexidon normal, no hay problema), “Despacio o no contesta” (sefal
amarilla, el usuario no responde) y “No conectado” (sefial roja, no hay conexién). Con la seiial
amarilla o roja hay un problema: el usuario ya no esta conectado o hay dificultades para
comunicarse con él. En estos casos, después de “Terminar sesién”, hay que codificarla como
“Llamada perdida” si el usuario no ha facilitado su correo electrénico, y proceder al cierre de
la consulta.

Si el usuario ha desconectado pero nos ha proporcionado su correo electrénico, la
consulta hay que completarla con posterioridad, desde el moddulo “Consulte” de
QuestionPoint, ya que recibira una transcripcion de la conversacion de chat, y se le podra
enviar a su correo la informacion requerida pulsando en la pestaia “Responder”. En este caso
se codificara como “Respondida”.

e No se recibe contestacién del usuario. Si transcurre un tiempo prolongado sin que se tenga
respuesta por parte del usuario, se procedera a comprobar si la conexion sigue activa. Si la
conexion esta activa, se le puede enviar un mensaje rogandole nos confirme que continta en
el chat y que recibe correctamente nuestros mensajes.

e Pregunta demasiado compleja o falta de tiempo para completar la respuesta durante el
horario de chat. Cuando se necesite mas tiempo para elaborar la respuesta se utilizara el
guién titulado “Consulta mas elaborada: Para dar respuesta a su consulta necesitamos
elaborarla mds detenidamente. Si le parece bien, le enviaremos la respuesta completa por
correo electronico a la mayor brevedad.” Si el usuario no hubiese facilitado su correo
electrénico se le puede solicitar en este instante, informandole de cual es el motivo por el que
se le pide este dato.

Se procederd a elaborar la respuesta oportuna y a su envio lo antes posible, evitando
demoras no justificadas.

e Problemas con la co-navegacidn y co-exploracidn. En ocasiones, aunque en los datos que nos
facilita el sistema nos indica que el usuario puede co-explorar, a la hora de hacerlo surgen
problemas y éste no visualiza las paginas que le mostramos. En ese caso se procede a enviar
el guidon compartido de “Co-navegacion: cookies”, pues es posible que el fallo sea debido al
bloqueo de las cookies, y en ese mensaje se le indican los pasos a seguir para desbloquearlas.
Si a pesar de esto el problema persiste, se le pediran disculpas por el fallo del sistema, y se
retornara a la sesién normal de chat.

e Mas preguntas de usuarios que bibliotecarios en activo en el chat. (Ver apartado
Establecimiento de contacto con el usuario, punto 4, p. 5)




e Sesidon demasiado larga con un usuario. Si la sesién con un usuario se alarga en exceso, y se
observa que estan entrando mas preguntas, se procedera a indicarle que se le contestara por
correo electrdnico, y que debemos abandonar la sesidén porque hay mas usuarios esperando.

e Comportamiento inadecuado de los usuarios. Si un usuario mantiene en el chat un
comportamiento inadecuado con insultos, palabras obscenas, o pretende otra finalidad que
no sea la de solicitar informacidn, se le dird cortésmente que ese no es el objetivo del servicio,
y que si persiste en su actitud se procedera a cerrar la sesién de chat con él.

e Dificultades idiomaticas. Si entran preguntas en otro idioma o lengua que no sea el espafiol,
se procederd a indicar al usuario que de momento este servicio sélo estd disponible en
castellano. Si la pregunta esta formulada en gallego, catalan, etc., ademas de hacerle saber
que el servicio aun no esta disponible en esa lengua, se le puede ofrecer la posibilidad de
continuar atendiéndolo utilizando la lengua espafiola como medio de comunicacién, y que si
quiere ser atendido en esas otras lenguas oficiales de nuestro pais debera enviar su pregunta
al Pregunte en la modalidad de correo electronico.

Puede suceder que se tengan usuarios hispanohablantes de otros paises y surjan algunas
pequenas dificultades idiomaticas, derivadas de las peculiaridades lingiisticas de cada pais,
en estos casos se intentard aclarar los términos equivocos o desconocidos para poder
entender las preguntas, o bien para que la contestacién le sea comprensible al usuario.

ATENCION A VARIOS USUARIOS SIMULTANEAMENTE

Si el bibliotecario lo considera oportuno puede trabajar con mas de un usuario a la vez,
pero ha de valorar antes su capacidad para ver si va a poder atenderlos correctamente. En
este supuesto es aconsejable que se lo comunique a los usuarios con un mensaje del estilo:
“Estoy atendiendo dos consultas a la vez, si se produce alguna demora es que estoy
trabajando con el otro usuario. Aguarde un momento, volveré a la sesién del chat tan pronto
como pueda”, asi los usuarios estaran informados de que se puede producir una breve
demora, y no la atribuiran a falta de atencidn del bibliotecario o a problemas de conexién.

Se pueden simultanear dos consultas cuando se ve que una de ellas solicita una
informacién que se tiene previamente elaborada en nuestros guiones y no va a precisar
ninguna busqueda adicional de informacidn, por ejemplo, un usuario que pregunta por el
horario de nuestra biblioteca o cuantos materiales se prestan, etc.

CIERRE DE LA SESION DE CHAT CON EL USUARIO

Una vez que el bibliotecario se ha cerciorado de que el usuario esta conforme con la
informacidon suministrada, se despedirda del mismo agradeciéndole el uso de este servicio,
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procederd a cerrar la sesién con el usuario y consignara las siguientes informaciones de
importancia para la posterior elaboracidn de estadisticas.

Cddigos de resolucion

Seleccionard un cédigo de resolucién. Las posibilidades son las siguientes:

Respondida. La sesion ha terminado sin problemas y se ha ofrecido una respuesta completa.
Seguimiento propio. Puede suceder que la sesidn haya concluido sin problemas, pero la
respuesta no se haya resuelto todavia por ser la pregunta demasiado compleja o requerir una
informacién que en el momento del chat no es posible conseguir (por ejemplo, si la sesidn de
chat se desarrolla en el turno de tarde, puede suceder que se tenga que contactar con alguna
institucion que sdlo atienda en horario de mafiana, etc.). Estas preguntas se completaran
posteriormente desde el mddulo “Consulte”.

Otra posibilidad se presenta cuando se ha perdido la conexion con el usuario durante el
chat, y si éste ha facilitado su correo electrénico se le puede enviar la informacién solicitada.
Llamada perdida. Nadie ha atendido la pregunta. Esta circunstancia se produce cuando hay
bibliotecarios conectados en el chat, pero ninguno de ellos contesta una llamada, o bien se
origina si el horario de atencidn ha concluido, pero algun bibliotecario no ha desconectado del
chat o lo realiza incorrectamente, por lo que el servicio queda totalmente habilitado para los
usuarios.

Se codifica también como Ilamada perdida, cuando se produce una interrupcién o pérdida
de conexidn con el usuario, sin que se haya podido proceder a responder a su pregunta, y éste
no ha facilitado ningun correo electrénico al que poder remitirle la informacion.

Practica. Se trata de una conversacion realizada utilizando la cola de practicas y el formulario
de practicas.

Enviar nota al bibliotecario
Esta opcidon permite al bibliotecario anadir cualquier comentario o informacion
complementaria que considere relevante.

Agregar descripcion

El bibliotecario elegira entre las materias disponibles aquella que mds se adecue a la
naturaleza de la pregunta, en caso de que desee realizar alguna precisién podra utilizar la
“nota al bibliotecario”.

Cierre de la consulta del usuario

Bien durante el turno de chat o después de la finalizacién del periodo de atencién a los
usuarios, se debe proceder al cierre de las consultas que hayan recibido una respuesta
completa, para ello se debera ir al médulo de “Consulte” » Activas, marcar el cuadradito de
la respuesta o respuestas que se deseen cerrar, y desplazarse al final de la pagina donde
pone “Seleccionar accion” y elegir la opcién “Cierre de consulta”.
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Otra opcidon es entrar en la consulta y desplegar “Mover a”, seleccionar “Cerrada”, y
pulsar a continuacién la flecha de la derecha.
La pregunta pasard automaticamente al apartado de consultas cerradas, y estara

precedida por el icono de una carpeta en color amarillo: 3.
También se puede visualizar el nimero de preguntas pendientes de cerrar o de recibir una
respuesta en la pagina de inicio de QuestionPoint en el apartado Mis Consultas.

e Encuesta de satisfaccion cumplimentada por el usuario

Una vez que ha concluido su sesién, el usuario puede, si lo desea, cumplimentar una
encuesta-tipo en la que se pregunta por la satisfaccion con la respuesta recibida, si era la
primera vez que recurria a este servicio, como lo localizé y si deseaba realizar algin
comentario adicional. Una copia de esta encuesta es automdticamente remitida a la
direccién de correo electrénico del bibliotecario que le atendid.

CIERRE DEL TURNO DE CHAT

En el momento de finalizar el tiempo establecido de atencién al usuario se llevaran a cabo
los siguientes pasos:
. Se hara clic en Cerrar Sesion
. A continuacion clic en Cerrar ventana
Se volverd a la ventana de Inicio del QuestionPoint, y se procederd a cerrar
todas las consultas que hayan recibido respuesta completa, si no se hubiera realizado con
anterioridad, y a continuacién se hara clic en Salir.

Si el bibliotecario se encuentra atendiendo a un usuario cuando llega el final del turno
continuard durante breves minutos con la atencidon al mismo hasta que concluya con la
respuesta.

Las respuestas que, por su complejidad o bien por fallo de la conexidn, se hayan de enviar
a los usuarios con posterioridad a la sesién de chat mantenida con ellos, se remitirdn en el
momento en que estén disponibles, procurando que sea lo mas rapido posible.

TURNOS ENTRE BIBLIOTECARIOS

En el supuesto de que, por razones de organizacion, varios bibliotecarios tengan que
alternarse en la atencién del chat, se seguira el siguiente procedimiento:

. El bibliotecario que haya de abandonar la sesion comprobara que el bibliotecario que ha
de sustituirle ya estd conectado; para ello consultard la pestafia de Bibliotecarios donde
aparecen reflejados los nombres de todos los bibliotecarios conectados en ese momento. Si
confirma que el bibliotecario que va a hacerle el relevo ya estd conectado, puede proceder a
cerrar su sesidon de chat siguiendo los pasos explicados anteriormente.
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MENSA]JERIA INSTANTANEA Y TRANSFERENCIA DE PREGUNTAS

MENSAJERIA INSTANTANEA (IM)

QuestionPoint dispone de una herramienta que permite la comunicacién interna entre los
bibliotecarios que participan en una sesién. Junto a la pestaiia “Chat del usuario”, aparece la
pestafia IM, siglas en inglés de “mensajeria instantdnea”. Al pinchar sobre esa pestaia, en la
mitad inferior derecha de la pantalla figura un cuadro de texto donde poder escribir el mensaje.
Primero debe seleccionarse la persona a la que queremos enviar el mensaje de la lista de
bibliotecarios de la sesidn, después se escribe el texto y se pulsa “enviar”. En la mitad inferior
izquierda de la pantalla figuran las sesiones activas de IM en ese momento. Asimismo, la pestafia
IM sefiala entre paréntesis el nimero de sesiones activas. Por ultimo, se pulsard el botén
“terminar sesién de IM” al concluir el envio y recepcién de estos mensajes.

PROCEDIMIENTO DE TRANSFERENCIA DE PREGUNTAS

Cuando sea necesario proceder a transferir una pregunta se seguird el siguiente
procedimiento:

1. Mirar la lista de bibliotecarios conectados en ese momento, y elegir a quién se va a
transferir.

2. Seenviard un IM al otro compafiero para ver si esta disponible y puede hacerse cargo
de la pregunta.

3. Sl el compaiero otorga su conformidad, le pondremos al corriente, de forma breve y
concisa, de la informacién que se le haya suministrado a ese usuario en caso de
haberla Illevado a cabo, a fin de evitar repeticiones y duplicidades innecesarias, que
causen sensacién de descoordinacion y mala impresidn al mismo.

4. Se informara al usuario que le va a atender otro bibliotecario que podra resolver
mejor su demanda.

5. Nos despediremos del usuario.
6. Procederemos a transferir al usuario al otro compariero
7. El bibliotecario que recibe la transferencia debera saludar a su nuevo usuario

A partir de que la sesion del usuario haya sido transferida al otro compafiero, sera éste
quien se encargue de responder la pregunta, asignarle cddigo de resolucién y cddigo de
descripcion, cerrarla, etc.

13




RECURSOS PARA EL BIBLIOTECARIO

Para la elaboracidon de las respuestas el bibliotecario, ademas de las estrategias de
busqueda de informaciéon habituales en cualquier servicio de referencia, puede hacer uso de
varios recursos que ofrece el sistema de QuestionPoint y de otros proporcionados por el
Ministerio que le seran de gran ayuda.

RECURSOS DE QUESTIONPOINT

. Respuestas tipo o Guiones. El sistema permite tener redactadas con anterioridad una
serie de respuestas, que se van a utilizar con frecuencia en el chat (equivalente a los fags
o preguntas frecuentes), son los llamados “Guiones”. Estas respuestas tipo pueden haber
sido elaboradas por la biblioteca (“Guiones de la biblioteca”), o por el bibliotecario en
cuestion (“Mis guiones”), y con un solo clic se incluiran en el didlogo, sin necesidad de
tener que escribirlas una y otra vez (pueden incluir el horario de la biblioteca, informacion
sobre renovacién del préstamo, etc...)

. Seleccion de URL. Este apartado relne toda una seleccidn de paginas web que son de
interés para la persona que atiende el chat. Al igual que en las respuesta tipo hay
“Guiones de URL compartidos”, “Guiones URL de la institucién” y otras URL que puede
escoger el bibliotecario e incluir en el apartado “Mis guiones de URL”.

. Bases de datos del conocimiento. La base del conocimiento Local/Regional esta formada
por aquellas respuestas ofrecidas en el chat, que se consideren puedan ser de utilidad
para posteriores consultas. El bibliotecario que haya elaborado una de estas respuestas,
informara al administrador de su biblioteca de la conveniencia de que figure en la base
del conocimiento, y el administrador serd el encargado de afiadirla a esta base.

También es posible la consulta de la base del conocimiento Global, que incluye las
preguntas/respuestas enviadas por organizaciones y grupos locales/regionales de todo el
mundo
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RECURSOS PROPORCIONADOS POR EL MINISTERIO DE CULTURA

. Guia de recursos en linea. El bibliotecario para responder al usuario puede acudir a la
“Guia de recursos en linea”, elaborada para el servicio de Pregunte en la variante de
correo electrénico. La guia incluye una relacion de pdginas web de acceso gratuito,
seleccionadas por personal bibliotecario de acuerdo a unos criterios de calidad.

. Bases de datos. El Ministerio tiene contratadas licencias para el uso de la base de datos
Westlaw de 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.

GLOSARIO

Agregar descripcidn: Asignar una o varias materias a la pregunta formulada, para poder elaborar
posteriores estadisticas.

Bloquear usuario: Evita que el usuario cambie de pdginas durante la co-navegacion.

Base de datos del conocimiento: Contiene las preguntas y respuestas junto con metadatos
descriptivos (que ayudan a su recuperacion), para ser utilizada en la resolucion de las consultas de
los usuarios. Con esta base de datos, la respuesta preparada para un usuario puede servir para
otros.

La base de datos del conocimiento es alimentada por los administradores, seleccionando
las respuestas elaboradas por los bibliotecarios de su institucidn que merezcan estar almacenadas
en esta base de datos.

En el QuestionPoint existen dos tipos de bases de conocimientos: una la “Global”,
disponible para cualquier entidad que participe, y una base del conocimiento “Local/Regional”, a
la que pueden acceder sélo las bibliotecas pertenecientes a ese grupo.

Mientras la Base Local/Regional de conocimiento incluye preguntas/respuestas enviadas por las
organizaciones de un grupo, la Base Global incluye las preguntas/respuestas enviadas por
organizaciones y grupos locales/regionales de todo el mundo.

Cerrar sesion, véase Terminar sesion de chat o Terminar turno de chat.

Cierre de consultas: Supone dar por finalizada la respuesta a la demanda planteada por el
usuario. Si una pregunta requiere una busqueda de informaciéon complementaria a la sesion de
chat, no se podra proceder a cerrar la consulta hasta que no se envie al usuario esta informacion

complementaria.
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Cadigo de resolucion: Cédigo que obligatoriamente debe asignarse a toda pregunta una vez que
se ha terminado la sesién de chat con el usuario, y que indica si la pregunta ha sido respondida,
esta pendiente de respuesta, se ha perdido la conexidn con el usuario, etc.

Colas de Chat: Se puede acceder a dos colas de chat: la Primaria Espafa Publicas que es a la que
se deberdn conectar los bibliotecarios que presten servicio a los usuarios, y la de practicas cuando
se quiere realizar algln ensayo o en los periodos de formacién de nuevos bibliotecarios.
Co-exploracién, véase Co-navegacion.

Co-navegacion: Permite navegar por una pagina web junto con el usuario, de manera que los dos
ven la misma pagina, y el bibliotecario puede mostrarle cémo localizar una informacién en esa
pagina.

Consulta de aclaracion: Es aquella que trata de disipar dudas, o solicitar aclaracién sobre otra
pregunta formulada anteriormente.

Conversacion de Chat: Constituida por todos los mensajes que se intercambian entre el usuario y
el bibliotecario. Una transcripcién de la misma le sera remitida al usuario si éste facilita su correo
electrénico.

Coordinador General del Chat: Profesional o profesionales del Ministerio de Cultura encargados
de coordinar los turnos de atencidon de los usuarios, asi como de otras cuestiones relacionadas
con el chat. Constituyen las personas de referencia y de contacto ante cualquier problema que
pueda surgir con la aplicacidn de QuestionPoint o relativa a la organizacion del servicio.
Desbloquear usuario: Permite que el usuario cambie de paginas durante la co-navegacién.

Enviar nota al bibliotecario, véase Nota al bibliotecario.

Enviar pagina: Envia la pagina que se esté visitando al usuario. Sélo se debe usar cuando la co-
navegacién o el acompafiamiento estan pausados.

Guiones: Mensajes predefinidos que contienen informacion de uso habitual, que es almacenada
en el sistema para poder ser facilmente seleccionada e insertada dentro de las respuestas
realizadas a un usuario (incluye textos y direcciones Web). Con ello se reducird el tiempo invertido
en teclear los mensajes, y se mejorara la rapidez en las comunicaciones. Existen guiones y URL
compartidos por todas las bibliotecas que participan en el chat, y otros elaborados por el propio
bibliotecario o su institucion.

Iniciar acompafamiento: Envia paginas al usuario automaticamente; el botén aparece cuando se
empieza a co-navegar si el navegador del usuario no es totalmente compatible con la co-
navegacion.

Iniciar co-navegacidn: Permite reiniciar la co-navegacién con el usuario para que de nuevo pueda
ver las acciones que lleva a cabo el bibliotecario.

IM (Instant Messaging, en castellano Mensajeria instantdnea): Utilidad del sistema que permite
comunicarse mediante mensajes privados a los bibliotecarios que en ese momento tengan activa
su sesion.

Iniciar Chat: Comenzar el periodo de atencién a los usuarios.

Mensaje instantaneo, véase IM.

Nota al bibliotecario: Se pueden utilizar para incluir las aclaraciones que se estimen pertinentes.
Las notas al bibliotecario no aparecen en la transcripcion que recibe el usuario.

Parametros: Es el apartado del médulo consulte desde el que se pueden ver y crear los guiones.
Pausar acompaiiamiento: Sirve para que no se envien paginas al usuario de forma automatica
durante la co-navegacién.
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Pausar co-navegacion: Se utiliza para que el usuario no pueda ver las acciones que realiza el
bibliotecario. Aparece este botdn cuando se comienza a co-navegar si el navegador del usuario es
totalmente compatible con la navegacion.

Rechazar consultas: Esta opcion se utilizard cuando la pregunta formulada no se ajuste a los
principios establecidos por la organizacién gestora de Pregunte.

Seleccionar resolucion: Finalizada la sesion de chat con el usuario, el bibliotecario debera asignar
un cédigo de resolucidon a la pregunta, pudiendo ser de: respondida, seguimiento propio,
seguimiento compartido, llamada perdida. La de prdcticas queda reservada para cuando la
conexién se haya hecho a través de la cola de Practicas, nunca para la cola de Bibliotecas Publicas.
Seguimiento propio: Cuando una pregunta presenta una cierta complejidad, y requiere una
busqueda mdas intensa o que conlleva mds tiempo del que puede dedicarse en el chat.
Posteriormente al cierre de la sesidén de chat con el usuario, el bibliotecario procede a enviarle la
informacién a través del correo electrdnico, que previamente habra facilitado el usuario.

Sesion de Chat: Periodo en que el bibliotecario estd en contacto directo con el usuario
intercambiando mensajes e informacion. Cuando ésta finaliza, el bibliotecario pulsara en la
pestaina de Terminar sesion.

Terminar sesion de chat: Supone la finalizacién del contacto directo a través del chat con el
usuario.

Terminar turno de chat: El bibliotecario ha concluido el tiempo establecido de atencién a los
usuarios, y procede al cierre de la sesién de su turno de chat de la manera indicada en el
procedimiento establecido.

Transferir consultas: Consiste en traspasar la consulta a otro compafiero que pueda responderla
mejor, para transferir una consulta se seguiran los pasos establecidos en el procedimiento.
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