4.5. Transacciones:

4.5.6. Consultas de informacion

~—— Consulta de informacion y referencia———

Resueltas: 0
No resueltas: 0
Total: 0
. .

Consulta o peticién de informacién: busqueda de informacién que implica el conocimiento
ouso de una o mas fuentes de informacién (como, por ejemplo, materiales impresos
y no impresos, bases de datos automatizadas, catalogos de la biblioteca y de otras
instituciones) por parte del personal de la biblioteca.

Forma de contabilizarlas

Se contabilizaran todas las demandas recibidas por cualquier via (presenciales, por
teléfono, fax, correo electrénico, pagina Web de la biblioteca u otros mecanismos de
comunicacion en red), dentro de las siguientes categorias:

e Recuperacion de documentos especificos (en la biblioteca, en catalogos,
bases de datos o bibliografias).

e Asesoramiento sobre fuentes o lecturas sobre un tema determinado o
materia especifica o la verificacion de datos bibliograficos.

¢ Consultas de referencia: solicitud de datos concretos proporcionadas por
el bibliotecario.

e Asesoramiento sobre software que la biblioteca ofrece a los usuarios, por
ejemplo, sobre el uso de herramientas bibliogréficas.

¢ Las bibliotecas que formen parten de servicios cooperativos de referencia
virtual deberan contabilizar aqui sus consultas.

e Servicios de informacion de valor afiadido (la elaboracién de la
informacion requiere mas tiempo y posiblemente con coste a los
usuarios). Se llaman servicios de valor afadido los que elaboran
informacion que responde a las necesidades y demandas de los usuarios
finales. Desarrollo de productos y servicios informativos de valor afiadido
que respondan a las necesidades de los usuarios, para ello, se utiliza
como soporte las nuevas tecnologias e Internet, sobre las cuales pueden
desarrollarse servicios mas elaborados. En los productos y servicios de



valor afiadido, la informacion basica se enriqguece mediante diferentes
procesos con la finalidad de suministrar productos y servicios novedosos,
dtiles y valiosos a los usuarios.

Ejempilos:

- La biblioteca crea paginas en Internet donde se recopila y
estructura informacién que pone a disposicion del usuario que
pueda estar interesado en recuperarla.

- La biblioteca crea “dossiers” donde se recogen una variada
selecciéon de informes, documentos basicos, enlaces a
servidores de Internet, articulos, etc. sobre una materia
determinada, que se recopilan y mantienen al dia.

- La biblioteca utiliza sistemas informaticos que permiten
redirigir la pregunta del usuario a informaciones colocadas en
Internet a modo de noticias.

- La biblioteca realiza listas de correo donde subscriben a los
usuarios a partir de sus preferencias tematicas (Servicios de
alerta).

- La biblioteca elabora productos bibliograficos que difunden a
través de Internet y que pretenden orientar al usuario para que
conozca el contenido de una serie de obras seleccionadas
sobre un tema: guias de lectura, Bibliografias recomendadas
/ Bibliografias especificas, etc.

En caso de que se combinen varios de estos aspectos en la misma peticion debera
contabilizarse como una Unica consulta.

No se contabilizaran en este apartado:

Demandas de orientacion general, por ejemplo, las relacionadas con la
localizacién de personal, salas y fondos.

Cuestiones administrativas: consultas relativas a los servicios y horarios
de la biblioteca, o sobre el uso de equipos informéaticos.

Peticiones de informacion inapropiadas: aquéllas cuya resolucion no es
objetivo de la biblioteca (solicitudes de opinibn, preguntas
malintencionadas, etc.)

Demandas de orientacion general: Consultas relativas a los servicios y
horarios de la biblioteca, asi como las relacionadas con la localizacién de
salas y fondos.

Preguntas que se hacen con el objetivo de localizar obras de la coleccién
gue ya se han identificado bibliograficamente (se considera consulta de
orientacion).

Peticiones de informacion inapropiadas: aquéllas cuya resolucion no es
objetivo de la biblioteca publica (preguntas que requieren una
investigacion cientifica, solicitudes de opinibn o consejo, preguntas
malintencionadas, etc.)



Consultas resueltas: se deben contabilizar como consultas resueltas aquellas que ofrecen
la informacion solicitada o bien, si no se dispone de ella, se remite al usuario a otro centro
u organismo donde si pueda encontrarla.

Consultas no resueltas: consignar el nimero de consultas a las que no se les ha
proporcionado respuestas por parte del personal bibliotecario.

Total anual: suma de los anteriores.

Hay dos maneras de contabilizar las consultas de informacion y referencia:

Mediante muestreos, uno en una semana deun periodo de maxima
afluencia y otro en una de minima afluencia y calcular el total de la misma
forma que se recomienda para los visitantes.

Registrando todas las preguntas de informacién y referencia que entran
en la biblioteca, simplemente marcando las que se reciben, o registrando
en una tabla o base de datos la pregunta y la respuesta dada, e incluso
las fuentes consultadas. Este UGltimo sistema puede ser muy Uutil, no solo
a efectos estadisticos, sino para preparar respuestas sobre temas
recurrentes, o temas que lleva tiempo preparar, de cara a su reutilizacion.

Adjuntamos en los “instrumentos de recogida” del tema, el formulario
utilizado por la Biblioteca de Castilla-La Mancha para la recogida de
consultas de informacion y referencia. En esta biblioteca, excepto las
consultas que requieren investigacién o respuesta por escrito, que se
recogen y registran diariamente en una base de datos, el recuento se
hace por muestreo, dos semanas al afio, mediante el reparto de hojas de
toma de datos a cada sala de la biblioteca.

Modelo de registro de la base de datos de consultas que requieren elaboraciéon o
preparacion de respuesta escrita de la Biblioteca de Castilla-La Mancha:



3 Formulario de registro de preguntas = O X

[, -
D] EEE  [BRe 2021 [T Nombre del Trimestre |[4-Octubre-Diciembre v
Sala ASTI v

Pregunta:  |De: bibliocim@jcem.es <bibliocim@jccm.es>
Enviado el: lunes, 25 de octubre de 2021 21:50

Para: salalectura.belmi@jcem.es
Asunto: Envio de formulario desde: Pregunta al bibliotecario

Se ha recibido una peticién de Pregunta al Bibliotecario enviada el Lunes, 25 Octubre, 2021 - 21:49, con estos valores:
Nombre y apellidos: Wi ;

DNI o Ndmero de socio:

Teléfono:

Correo electrdnico: diiittibHiEbiEaRa

Asunto:

Hnla

Respuesta:  |De: Proceso Técnico BCLM <proceso.beim@ijcem.es>

Enviarn el martes 2R de achubre de 2021 9:10

Para:

Asunto: Donacidn a la Biblioteca de Castilla-La Mancha

jBuenos dias!

Mario, en primer lugar, gracias por el ofrecimiento, la Biblioteca agradece siempre la
donacidn de documentos que contribuyen al enriquecimiento de nuestra coleccidn o de los

fondos de otras bibliotecas de la Reqidn (el material que no incorporamos es ofrecido a
otras bibliotecas de la red de C-LM).

El material que nos indicas si es de interés para nosotros, por lo que no hay problema en
que lo traigas.
TSR

Medio de Recepcion |Correo electrdnico v
Fecha de Recepcion 26/10/2021 Hora de Recepcion | 8:43
Medio de Emision  |Correo electrénico v
Fecha de Emision | 2641072021 Hora de Emision | 310
v Causas v

Observaciones Consulta reenviada por la Sala General [ma. 26/10/2021 8:49]

Registro; 4 4 [3552de 3552 | » M » | B Sinfiltrar | |Buscar
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