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Resumen:

Mientras madura la edad de la informacidn electrénica, los sitios web de las
bibliotecas han surgido como puntos de servicio principales que informan a los
usuarios de los servicios y recursos disponibles para ellos. Independientemente
de la riqueza de los recursos, de como sea de agradable el disefio grafico, de
lo facil que sea la navegacion y de lo activamente que los bibliotecarios
promocionen el uso del sitio web, lo cierto es que la mayoria de las paginas
web de bibliotecas sirven simplemente como proveedoras de enlaces, muchos
de ellos acompafnados de textos explicativos. En esta ponencia, presentaremos
una prueba de concepto que podemos usar para atraer de forma dinamica e
informar a los usuarios sobre los servicios y recursos seleccionados para cubrir
sus necesidades de informacion individuales. La prueba de concepto se
construye usando informacion y herramientas que son faciles de conseguir
para cualquier biblioteca. Mostraremos ejemplos de servicios electrénicos con
diferentes grados de dificultad de ejecucion.




Introduccidén

En la Universidad de California, Irvine, nuestros edificios (tres bibliotecas y un
centro de estudio) recibieron cerca de 8100 visitas diarias en 2008/2009; en
cambio hubo aproximadamente 25000 visitas virtuales diarias a nuestra pagina
web, (http://libadmin.lib.uci.edu/planning/statistics/annual-report-2008-
2009.pdf). Las paginas web de las bibliotecas han surgido como puntos de
servicio principales que informan a los usuarios de los servicios y recursos
disponibles para ellos. Como bibliotecarios, tenemos la esperanza de que una
vez que los usuarios entren en la pagina web de nuestra biblioteca,
comprenderan su organizacion y su finalidad, y que tendran la paciencia, la
motivacion, la constancia de encontrar respuestas a las preguntas que los
trajeron en primer lugar. A pesar de que las estadisticas pueden decirnos
cuantas visitas atrae nuestra web y que esas cifras son elevadas, nuestras
paginas actuales sin interaccion con el usuario se basan en la suposicioén de
gue nuestros usuarios poseen un conocimiento avanzado de organizacion de la
informacion y los valores que los motivaran a buscar hasta que encuentren.

A medida que nuestras colecciones digitales crecen y que los usuarios se
vuelven mas dependientes en el acceso electronico a la informacion, la
organizacion con sentido y la facil accesibilidad se hacen cada vez més
importantes. Somos muy conscientes de la creciente importancia de nuestra
presencia virtual, y estamos estudiando de un modo activo cémo ser de ayuda
a nuestros usuarios, haciéndoles tan facil como sea posible descubrir, acceder
y manipular la informacién que necesitan. Esperamos que, utilizando los
crecientes y variables tipos de informacién accesibles para nosotros, podamos
eliminar, o al menos minimizar, los bloqueos inadvertidos a los que los usuarios
deben a veces enfrentarse en la busqueda de informacién y en el uso de
nuestros servicios. También nos damos cuenta de que nuestro personal es
cada vez menor y de la dificultad de mantener las tutorias sobre temas de
referencia mas alla de las horas de mas actividad del dia. Incluso mientras nos
esforzamos por mantener algun tipo de ayuda presencial, los usuarios que
necesitan ayuda para encontrar informacion o para entender como funcionan
los servicios relacionados con la biblioteca, tales como el préstamo
interbibliotecario, habitualmente no estan en el edificio cuando necesitan hacer
preguntas. Como consecuencia, nuestros servicios de referencia se estan
adaptando a un nuevo entorno, mas virtual. En la UC Irvine hemos desarrollado
una sala de servicios de referencia bajo el nombre “Ask a Librarian”. Ademas
del tradicional servicio de referencia presencial, ofrecemos referencias digitales
a través de correo electrénico y chat. Estos servicios digitales recogen la
pregunta realizada, el idioma utilizado por los usuarios y la respuesta que
proporcionamos. Todos estos servicios ofrecen una gran cantidad de
informacién que nos ayuda a avanzar en la creacion de sitios web y
herramientas que puedan cubrir las necesidades de los usuarios antes incluso
de que surjan sus preguntas.

En esta ponencia presentamos una prueba de concepto para demostrar la
posibilidad del uso de informacion de facil localizacion, asi como las causas
facilmente reconocibles que pueden indicar una dificultad del usuario para
acceder o encontrar la informacion, para disefar intervenciones electrénicas



estaticas y dinamicas que pueden ser utilizadas para atraer de forma dinamica
e informar a los usuarios sobre los servicios y recursos seleccionados para
cubrir sus necesidades de informacion individuales. “Prueba de concepto” es
una expresion ampliamente utilizada en las areas de comercio e investigacion.
Se refiere al uso de pruebas que demuestran que un modelo o un
acercamiento innovador es viable, posible y capaz de resolver o disminuir un
problema particular.

Nuestra ponencia muestra ejemplos de servicios electrénicos con diferentes
niveles de dificultad de implementacion. Comenzamos con mejoras destacadas
gue ya hemos hecho en la Universidad de California, en la pagina web de las
Bibliotecas Irvine, y continuamos revisando servicios y actuaciones que
planeamos llevar a cabo en un futuro cercano. En algunos casos, usamos lo
gue hemos denominado actuacién estatica. Con esto queremos decir que al
usuario se le ofrece una opcion para tomar una accion una vez que ha llegado
a un determinado lugar de nuestra pagina web. Un ejemplo de actuacién
estatica es nuestro widget del servicio de referencia por chat Ask a Library que
hemos insertado en las paginas web mas utilizadas de la biblioteca. En otros
casos, usamos intervenciones dinAmicas que sugieren opciones al usuario
basadas en datos existentes. Por ejemplo, hemos confeccionado un algoritmo
gue reconoce a usuarios que estan accediendo a distancia a nuestra pagina y
les ofrece la opcién de identificacion remota basada en este reconocimiento. La
ponencia concluye con nuestro concepto de “conserje digital” que se basa en
un analisis mas complejo de la informacién disponible para crear algoritmos
que adaptan la experiencia del usuario basandose en la consulta inicial o en la
seleccion de enlaces.

En todos los casos, un analisis cuidadoso de la informacion de facil localizacion
para nosotros y para otras bibliotecas determina y apoya la decision de qué
servicios y actuaciones ofrecer. Por ejemplo, podemos analizar los datos
archivados en nuestros servicios de referencia virtual para descubrir sobre qué
temas preguntan los usuarios frecuentemente. Podemos usar Google Analytics
para saber cOmo usan los usuarios nuestros sitios web siguiendo las visitas,
paginas vistas, paginas por visita, en qué puntos los usuarios abandonan la
web de la biblioteca y saltan a otra actividad, tiempo promedio en el sitio.
Podemos explotar las busquedas realizadas en nuestra web, asi como las
transcripciones de referencia, para establecer los términos que usan los
usuarios para describir sus necesidades de informacion con el fin de incorporar
y emplear ese lenguaje en nuestra web para identificar mejor los recursos y
servicios que estan buscando. Nuestro objetivo fundamental al utilizar la
riqueza de la informacién de facil localizacion es desarrollar herramientas que
facilitan al usuario encontrar lo que él o ella quiere, sin necesitar asistencia
personal, y hacer mas facil solicitar asistencia personal cuando el usuario la
pide.

Informacién y actuacién
Las transcripciones que recogen el uso de nuestros servicios de referencia

virtual han demostrado ser una de nuestras fuentes de informacién mas
valiosas al ayudarnos a determinar donde mejorar nuestra pagina web. En el



invierno de 2010, estudiamos 62 de estas transcripciones durante un periodo
de un mes, alrededor del 20% del total de las transcripciones recogidas durante
ese periodo de tiempo. (Ver el Apéndice A para un analisis detallado de las
transcripciones de referencia del chat). A continuacion agrupamos los
resultados por materia. Fue una tarea que merecio la pena ya que la frecuencia
de algunas de las preguntas nos sorprendid. Las diez materias principales
fueron:

1. Como encontrar un articulo de revista/periodico que buscaban o fue
asignado en clase

2. Libros: cdmo encontrarlos, renovarlos, reservarlos, cuantos es posible
llevarse prestados

3. Como acceder/conectarse a los recursos/bases de datos de la biblioteca
desde casa- problemas con la VPN.

4. Servicios a la comunidad de usuarios — uso de ordenadores/red
inaldmbrica/carné de la biblioteca/normas de préstamo/uso de bases de
datos/aparcamiento/privilegios para antiguos alumnos/otros usuarios
externos a la UC.

5. Cbmo comenzar una investigacion sobre un tema especifico, blusqueda

de informacién sobre bases de datos.

Préstamo interbibliotecario- como conectarse- plazo de entrega

39 C como encontrar una ley sobre una materia especifica (39 C es uno

de nuestros cursos de redaccion para estudiantes universitarios del

campus Y las bibliotecas estan activamente implicadas en ofrecer
formacién y ayuda a estos estudiantes)

8. Uso de material en la biblioteca- ordenadores/microfilms para la
comunidad de usuarios.

9. Acceso a la base de datos JSTOR.

10. Localizacion de libros- en qué planta se encuentra ubicada cada
signatura/distribucion.

N o

Las diez areas problematicas principales confirmaron algunos temas que ya
sabiamos que eran complicados para nuestros estudiantes y nos hicieron ser
conscientes de otros que trataremos en el futuro. En algunos casos,
sospechamos que estamos recibiendo las preguntas debido a las medidas que
hemos tomado para proporcionar mas ayuda. Por ejemplo, el hecho de que
estemos viendo preguntas en nuestro servicio de referencia digital sobre como
encontrar articulos y como empezar a investigar puede ser debido a la
colocacion inicial del widget del chat de referencia. Optamos por integrar
nuestro widget del chat Ask a Librarian en la pagina “Bases de datos para
empezar a trabajar”, que es facil de encontrar desde la pagina principal de la
Biblioteca, y que es mostrada con frecuencia a estudiantes en clase y en el
mostrador de referencia.
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Chat Available

La colocacion del widget del chat en esta pagina lo hace mas visible a los
estudiantes, y es de esperar que les anime a hacer preguntas cuando estan
empezando su investigacion. El hecho de que tantas consultas hechas en
referencia digital sean sobre cOmo empezar a investigar y como encontrar
articulos confirma que esta colocacion del widget del chat de referencia fue
buena.

Pusimos en marcha una solucion mas dinamica para ayudar a los usuarios con
el acceso remoto a nuestros recursos electrénicos por suscripcion. Algunas
experiencias de nuestros usuarios nos mostraron que “Como
acceder/conectarse a los recursos/bases de datos de las biblioteca desde
casa- problemas con la VPN” era un serio problema para ellos. El analisis de
las transcripciones confirmd nuestra impresién y justificd nuestra decision de
dedicar tiempo y esfuerzo a buscar soluciones para hacer mas facil a los
usuarios conectarse a nuestros recursos. Para abordar este problema,
desarrollamos un script que comprueba la direccion IP de un usuario para



determinar rapidamente si un usuario esta accediendo a nuestra pagina desde
dentro o desde fuera del campus. Afladimos el script a la pagina “Encuentra
recursos online” de las Bibliotecas

<http://www.lib.uci.edu/research/eresources.html 2tab=reference> en un esfuerzo por ayudar
a nuestros usuarios a darse cuenta de que necesitan conectarse a la Red
Privada Virtual (VPN) del campus para usar estos recursos desde fuera del
mismo. Este script comprueba sus direcciones IP; si estan dentro del radio de
accion de la IP del campus, pueden continuar con su busqueda como de
costumbre. El script VPN aparece s6lo cuando un usuario no esta
correctamente conectado a nuestra Red Privada Virtual, es decir, Unicamente
cuando es necesario. Si el usuario esta accediendo a esta pagina desde fuera
del campus y no esta ya conectado a la VPN, aparece la siguiente ventana
emergente. Este método solo ayuda a aquellos que no tienen activado un
bloqueador de ventanas emergentes en su navegador web.

JCI LIBRARIES
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| De la pagina web de las Bibliotecas Irvine de la UC (http://www.lib.uci.edu/research/eresources.html)

El usuario tiene entonces la opcion de seguir el enlace para conectarse a la
VPN, con la gue después seran dirigidos de vuelta a la pantalla inicial de
blusqueda, o pueden cerrar la ventana. Una cookie se asegura de que la
ventana emergente aparezca solo una vez durante su sesidén de navegacion.

En el proyecto web VPN mencionado arriba, nos dimos cuenta de que la
evaluacién por comparacion actuaba como una herramienta Gtil para demostrar
la eficacia de la actuacién. La evaluacion por comparacion es la practica de
medir el rendimiento relativo a una norma establecida o un punto de partida.
Para establecer un punto de partida por el cual medir nuestra actuacion,
hicimos un estudio de nuestras transcripciones del chat de referencia para ver
cuantas consultas se hacian sobre acceso remoto a nuestros recursos
suscritos durante un periodo de dos semanas antes de empezar el proyecto.



Una vez que el script VPN estuvo en su sitio, hicimos otro estudio de la
transcripcion después de un mes y de nuevo a los seis meses para ver si habia
alguna diferencia en el numero de consultas que recibiamos. Descubrimos que
el nimero de consultas descendia constantemente con el paso del tiempo.
Antes de que empezara el proyecto el 21% de las preguntas que recibiamos a
través de nuestro servicio de chat de referencia eran sobre el acceso desde
fuera del campus a nuestros recursos suscritos. Después de que el script
hubiera estado en su sitio durante seis meses, ese nimero habia bajado al
12%, lo que confirmaba que nuestra actuacion estaba mitigando un problema
conocido.

Se creb otro script para seguir la pista de cuantas veces emergia la ventana
frente a las veces que la gente pinchaba en el boton “si” para ser llevada a la
pantalla de conexion. Regularmente, durante el periodo de cuatro meses en el
gue hemos seguido la pista hasta ahora, el 33% de la gente pincha “si” para
ser conducida a la pantalla de conexién, lo cual quiere decir que en una
proporcion significativa de casos estamos facilitando a nuestros usuarios el
llegar adonde necesitan ir. El sistema de registro de incidencias que utilizamos
para rastrear todos los proyectos web muestra que este script precis6 13 horas
para ser creado, probado e implementado. Decidimos que, basandonos en esta
informacién, merecia la pena mantener el script en su sitio e incluso afiadirlo al
curso y a las guias tematicas. Aun no tenemos mas informacion, pero haremos
otro estudio de prueba de rendimiento en unos pocos meses para ver si el
namero de preguntas sobre acceso remoto recibidas a través de nuestro
servicio de chat de referencia Ask a Librarian ha disminuido adn mas.

Estamos usando también un método de actuacion dinamica para hacer mas
accesibles nuestros tutoriales bibliotecarios. Ademas de proporcionar acceso al
servicio de chat de referencia en tiempo real, continuamos buscando
soluciones para ayudar a nuestros usuarios que tienen preguntas sobre la
busqueda de articulos y cdmo comenzar a investigar. Como la mayoria de las
bibliotecas, hemos creado varios tutoriales bibliotecarios para ayudar a los
estudiantes en estas tareas, pero hemos tenido dificultades a la hora de
conectar a los usuarios con los tutoriales. Constantemente estamos intentando
hacer esto mejorando nuestro sitio de busqueda. Una mejora sencilla fue dar a
las paginas web titulos descriptivos y Unicos. Una pagina web titulada como
“tutoriales bibliotecarios” puede no aparecer de forma destacada en los
resultados si alguien teclea en la consulta algo como “como investigo...” Una
eleccidon mejor para el titulo de la pagina seria “Empiece su investigacién” o
“Empiece su investigacion: tutorial bibliotecario”. Otra estrategia fue usar
palabras clave a menudo en la pagina web. Queriamos asegurarnos de que
usabamos palabras clave y vocabulario que los usuarios entienden y utilizan
ellos mismos. Una manera de identificar esas palabras clave es a través del
analisis de las transcripciones mencionado mas arriba, y tomando nota de las
palabras y el lenguaje que utilizan los usuarios para describir lo que estan
buscando, y como describen los problemas con los que se estan encontrando.
Hemos intentado utilizar el servicio de Sinbnimos en Google Custom Search
para mejorar los resultados de la basqueda. Por ejemplo, nuestro principal
tutorial bibliotecario llamado “Empiece su investigacion” aparece entre los
primeros resultados de busqueda si un usuario escribe “empezar a investigar”.



En la interfaz de Google Custom Search, afiadimos sinGnimos de “empezar a
investigar” tales como “buscar fuentes”, “tarea”, “consejos de investigacion”, y
“ayuda a la investigacion”. Esto tuvo resultados inmediatos y el uso de esos
términos de busqueda garantizaba la aparicion de nuestro tutorial entre los
primeros resultados. Sin embargo esta solucion no es la mas flexible a la hora
de introducir modificaciones ya que la interfaz para Google Custom Search
hace este tratamiento dificil de gestionar. En la actualidad estamos estudiando
mapas web y como pueden estos mejorar también nuestros resultados de
basqueda.

Los ejemplos que acabamos de describir reflejan como las bibliotecas pueden
aprovechar la informacién facil de localizar por todos para crear unos servicios
electrénicos utiles para ayudar a los usuarios a usar nuestros recursos,
servicios y colecciones.

Nuestros planes futuros para crear nuevos servicios de mediacion, haciendo
nuestra pagina web mas facil de navegar y mas pertinente a las necesidades
de los usuarios, se estudian a continuacion.

Sabemos, basandonos en nuestros analisis de las transcripciones y en el
conocimiento adquirido de las quejas del profesorado y estudiantes
universitarios, que el proceso de peticion de material a través de Préstamo
interbibliotecario es a veces mas frustrante y confuso para los usuarios de lo
gue nos gustaria. En la UC Irvine esperamos crear “arboles para la toma de
decisiones” que los usuarios puedan utilizar para ayudarlos a encontrar
informacion pertinente a su pregunta, o conectar al usuario al widget del chat
Ask a Librarian. Un arbol de toma de decisiones de préstamo interbibliotecario
puede estar enlazado desde nuestras paginas web de préstamo
interbibliotecario, pero también podria recuperarse usando metadatos, como
hicimos con nuestros tutoriales, de ese modo aparecen entre los primeros
resultados de busqueda, si el usuario pregunta a nuestro sitio web acerca del
préstamo interbibliotecario. Otros sitios donde integrar los arboles de toma de
decisiones pueden ser dentro de las FAQ. A continuacion se muestra un
ejemplo de cual puede ser el aspecto de un arbol de toma de decisiones de
préstamo interbibliotecario para UC Irvine:



A. ¢Esta buscando informacion sobre como solicitar algo a través de préstamo
interbibliotecario?
a. Si esta afiliado a UCI (profesorado, personal, estudiante) pinche aqui:
i. ¢Necesita ayuda para solicitar un articulo?
1. Vea el formulario de préstamo interbibliotecario para articulos en
http://ucelinks.cdlib.org:8888/citation/sfx_local?rft.genre=article
2. Vea un tutorial sobre el uso del préstamo interbibliotecario para solicitar
articulos
3. ¢ Contesta esto a su pregunta? Si no es asi:
a. Ask a Librarian
b. Vuelva a la pagina anterior
ii. ¢ Necesita ayuda para solicitar un libro?
1. Vea el formulario de préstamo interbibliotecario para libros en
http://ucelinks.cdlib.org:8888/citation/sfx_local?rft.genre=book
2. Vea un tutorial sobre el uso del préstamo interbibliotecario para solicitar
articulos
3. ¢ Contesta esto a su pregunta? Si no es asi:
a. Ask a Librarian
b. Vuelva a la pagina anterior
iii. ¢ Necesita ayuda para solicitar otra cosa?
1. AskaLibrarian
2. Vuelva a la pagina anterior
iv. ¢ Necesita solicitar algo desde Grunigen Medical Library para ser
entregado en el Campus principal?
1. Vea las paginas web sobre “Transferencias” en
http://www.lib.uci.edu/services/ill/interlibrary-loan.html
3. ¢ Contesta esto a su pregunta? Si no es asi:
a. Ask a Librarian
b. Vuelva a la pagina anterior

La integracion estratégica de los tutoriales es otra manera de hacer las paginas
web mas atractivas y faciles de usar. Con software libre, tal como jing
(http://www.jingproject.com/), o software de pago, como Camtasia
(http://www.techsmith.com/camtasia.asp), resulta cada vez mas facil elaborar
tutoriales de ayuda sobre aspectos concretos. Usaremos software analitico
para sitios web para determinar con qué frecuencia se estan utilizando los
tutoriales y si estan siendo colocados en las paginas web apropiadas.

Mientras estamos aun en el proceso de creaciéon y puesta en marcha de los
arboles de toma de decisiones, sabemos que las prioridades principales para
los arboles de toma de decisiones seran algunas de las cuestiones sobre las
que se pregunta mas frecuentemente en las transacciones de referencia:
encontrar articulos de revistas; encontrar libros; préstamo interbibliotecario.

Los arboles de toma de decisiones, basados en materias especificas, son
ejemplos de mejoras estaticas a la pagina web de una biblioteca. Una
actuacion dinamica que nos gustaria poner en practica esta ya siendo utilizada
en el mundo del comercio electronico. En lugar de una integracién estética del
widget del chat de referencia, esperamos crear programas que reconozcan
cuando un usuario necesita ayuda, y que el widget s6lo aparezca en esas
ocasiones. La informacién utilizada para determinar cuando y donde aparece el
widget se basaria en tiempo y contenido. Basado en nuestro andlisis de las
transcripciones del chat sabemos dénde tienen nuestros usuarios mas
problema buscando informacién o usando nuestros servicios. Sabemos



también, a través del analisis del sitio web, a qué paginas de la biblioteca se
accede mas frecuentemente. Podriamos, usando el ejemplo de nuestras
paginas de informacion de préstamo interbibliotecario, determinar si una pagina
de préstamo interbibliotecario esta abierta en el navegador de un usuario por
un periodo de tiempo determinado, por ejemplo mas de 2 minutos. En estos
casos, una ventana emergente apareceria ofreciendo al usuario conectar con
un bibliotecario, un servicio proporcionado ahora por muchos sitios
comerciales, tales como Longo Toyota:

i

Hannah: Hello and Welcome! &
Hannah: My nome iz Hannah and |

an here to assist you.

Cick Here to Type a Question ... ]

Engage CHAT NOW

Sitio web de Longo Toyota (http://www.longotoyota.com/index.htm)

Por ultimo, esperamos crear un “conserje digital”, construido sobre los
diferentes elementos y datos discutidos a lo largo de esta ponencia. Tanto la
experiencia como la investigacion nos dicen que muchos de nuestros usuarios
saben que necesitan ayuda, pero no estan dispuestos a pedirla. Un conserje
digital es ideal para atender las necesidades de este extenso grupo. Si
colocamos un recuadro en un lugar estratégico o lo resaltamos en la pagina
principal de nuestra biblioteca, podemos ofrecer a los usuarios un amplio arbol
de toma de decisiones que ofrecera respuestas a las preguntas encontradas
mas comunmente. Si, en algun punto durante este proceso guiado, el usuario
decide que necesita ayuda o llega a un punto muerto, el servicio Ask a
Librarian siempre esta claramente visible o puede aparecer como una ventana
de chat emergente. Un servicio de conserje digital comienza con 2-3 preguntas
especificas que dirigiran a los usuarios a la informacion y las respuestas que
necesitan. Siguiendo las mejores practicas en servicios de atencién al cliente,
las preguntas se hacen de manera amable y no amenazadora. Por ejemplo, la
operacion puede empezar con un amable “Si esta es la primera vez que visita
nuestro sitio, 0 esta tratando de hacer algo nuevo, puede ayudarme a ayudarle
respondiendo unas pocas preguntas” seguido de preguntas como “¢ Es
estudiante universitario?"¢ Esta realizando una investigacion?”
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Conserje digital: Cuénteme un poco sobre usted y qué esta buscando de manera que
pueda ayudarle.

1: Es usted:

__Un estudiante universitario

_ Un estudiante graduado

_ Un profesor

2. ¢Qué le gustaria hacer?
Si es estudiante universitario:
A. Encontrar algo que esta “En reserva”
a) Enlace a la informacién de la Coleccion de préstamo restringido
B. Empezar mi investigacion
a) El tutorial Empiece su investigacion le ayudara a comenzar

http://www.lib.uci.edu/how/tutorials/LibraryWorkshop/begin.html

Los métodos utilizados para crear un conserje digital pueden ser tan simples
como paginas html estaticas que enlazan con otras paginas HTML
dependiendo de lo que el usuario seleccione. Métodos mas avanzados como
Flash podrian ser utilizados para ofrecer animacion, interactividad y otras
respuestas dinamicas y atractivas a las acciones de los usuarios. Podemos
usar scripts que sigan los caminos de los usuarios siguiendo sus clicks para
afinar los arboles de toma de decisiones que creamos, asi como para elaborar
estadisticas valiosas para averiguar cudl es la informacion que los usuarios
buscan con mas frecuencia. Esta informacion puede ser utilizada para cambiar
lo que ofrecemos en la pagina principal o para permitirnos saber qué tipo de
usuario puede necesitar mas ayuda o formacion.

Finalmente, las bibliotecas pueden poner en marcha mecanismos de
retroalimentacion que complementaran la informacion recogida discretamente a
través de las analiticas de la pagina web preguntando a los usuarios si la
pagina web sobre la que fueron a parar les ayudo:

Was this page helpful?

De la Universidad Estatal de California, sitio web de la Biblioteca de San Marcos
(http://biblio.csusm.edu/)

Conclusioén

La mayoria de las bibliotecas tienen mas informacién de la gente que necesita
ayuda de la que creen. Tenemos una gran cantidad de informacion de
consultas de referencia a través de lo que recordamos de interacciones
personales y del uso de nuestros servicios virtuales de referencia. Tenemos
sistemas de retroalimentacioén para comentarios y quejas, tales como “Contacte
con el administrador de la pagina web”, donde se hacen todo tipo de preguntas
generales que pueden ayudarnos a determinar dénde necesitan los usuarios
mas ayuda sobre nuestro sitio. Las bibliotecas también tenemos informacion
gue nos dice cdmo se mueven nuestros usuarios por nuestra web. El software
para analiticas de sitios web, como Google Analytics, ofrece posibilidades para
analizar el patrén de circulacion; este tipo de datos nos informa de los lugares
de nuestras paginas donde hay un punto fallido y donde los usuarios necesitan
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mas ayuda. En la UC Irvine hemos usado todos estos tipos de informacion para
ayudarnos a decidir donde integrar el widget del chat de referencia en nuestra
pagina, para mejorar el acceso de los usuarios a la informacion desde fuera del
campus creando el script y colocandolo en un sitio utilizado con frecuencia por
nuestros usuarios para conectar con las bases de datos suscritas y para
mejorar los resultados de blsqueda de nuestra pagina conociendo algunas de
las preguntas realizadas mas frecuentemente.

Ademas de utilizar informacion para identificar problemas, las bibliotecas
también tenemos informacién de aquellos que usan nuestra pagina con éxito.
Las estadisticas sobre bases de datos y uso de puntos de servicio nos dicen
gué servicios y recursos son utilizados con mas frecuencia por los usuarios.
Conocemos las paginas mas vistas de nuestra pagina web y las basquedas
méas comunes efectuadas en nuestro sitio. Reuniendo la informacion de
aguellos que necesitan ayuda con informacion sobre los recursos y servicios de
mucho uso nos permite ofrecer ayuda adaptada a nuestros usuarios y de este
modo aumenta tanto la satisfaccion del usuario como su experiencia.

Creemos, con las herramientas y la informacion de que ahora disponemos, que
podemos cambiar como interactian los usuarios con los sitios web de las
bibliotecas, haciendo més facil para ellos encontrar la informacién que
necesitan, y por lo tanto haciendo el uso de los recursos y servicios
bibliotecarios en el proceso de investigacién mas interactivo, agradable y
gratificante. Sin embargo, al cambiar una pagina web de una biblioteca desde
un repositorio de enlaces estatico a un punto de servicio dinamico, tenemos
que estar preparados para enfrentarnos a viejas premisas. Decisiones que
fueron tomadas en el pasado puede que tengan que ser reconsideradas. Por
ejemplo, durante un redisefio reciente de la web de las Bibliotecas Irvine de la
UC, movimos el sitio de busqueda fuera de nuestra pagina principal para
presentar de forma mas destacada la ventana de busqueda de nuestro
catalogo del consorcio. Si vamos a invertir un tiempo significativo y recursos en
la mejora de los resultados de busqueda queremos asegurarnos de que el sitio
de basqueda volvera a nuestra pagina principal. El desarrollo de indicadores
para medir el éxito de cada iniciativa nos ayudara continuamente a mejorar la
experiencia de los usuarios en las web de las bibliotecas y nos acercaré a
convertir a nuestros usuarios de buscadores ocasionales a usuarios expertos
tentandolos a explorar y utilizar nuestros recursos de forma activa con
mensajes que estan hechos a medida de sus necesidades individuales.
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Apéndice A: Andlisis de las transcripciones del chat de referencia

Number

Question Additional Topic Books/ Notes
Assistance P Journals
Reserva sobre un
Reserva de Libro libro que estaba en
libros .
las estanterias
Investigacion HTF Bases de c?g fclzrr](leiﬁg dzrgolltlca
gac VPN datos de P
empresarial ) propuestas de
negocios
empresa
; Préstamo
Préstamo . - .
Normas de interbibliotecari interbibliotecario para
préstamo o estudiantes externos
alaUucC
. Aparcamiento
Aparcamient ;
o gratuito cerca de
Langson
Problemas No funciona Access
de bases de Medicine
datos
Cémo investigar
VPN desde_ casa
accediendo a las
bases de datos
Necesita acceder a
VPN JSTOR
Normativa Ley HTE Emlspnes de carbén
39C por aviones
Renovacién Libro ¢ Coémo renovar libros
de libros desde casa?
Pregunta al ¢Quién es el _qlrector
de la Formacion de
personal .
usuarios?
IEEE Journal-
Librarian cerr6 el chat
Acceso a la . al terminar su sesion
; Revistas . .
revista mientras el usuario
estaba aln haciendo
preguntas
. Necesita encontrar
Busqueda de . p .
; Revistas un articulo publicado
articulo ;
en un libro
Normativa . . .
39C Ley HTF Pirateria musical
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Servicios a la
comunidad
de usuarios

Investigacion
inglesa

Revistas

Estudiantes (no de la
UC) necesitaban
ayuda con la Historia
inglesa
temprana/solo se
atendio el acceso en
el campus

Investigacion
39C

VPN

Revistas

Investigacion sobre el
genoma

Acceso a la
revista

VPN

Revistas

Literatura sobre
Fisica aplicada

Acceso al
periddico

Periédicos generales
del siglo XIX

Busqueda de
articulo

Libro

Articulo en un libro
dada la signatura
topografica

Busqueda de
articulo

Préstamo
interbibliotecari
0]

Revista

(Estudiante
desconectado debido
a la demora)

Normativa
39C

Ley HTF

Consumo de carne

Microfilm

Un estudiante
externo a la UCI
queria conocer las
normas para el
préstamo de
microfilm a
estudiantes externos
alaUC, el
bibliotecario no
encontré normativa
sobre microfilm. (El
estudiante menciona
que acaba de
empezar a investigar,
no sabe dénde ir
para la Historia
Britanica, esto no fue
abordado)

Busqueda de
poema

Libro

Necesita conocer el
proceso de bisqueda
de un poema dado
para un trabajo de
clase

Busqueda de
articulo

UC elink

Revista

Articulo de
Categorias de color

Busqueda de
articulo

El usuario que
buscaba el articulo
The New Yorker
Check Mate debido a
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la demora finalizé la
llamada

Encontrar un
libro/Signatur
a topografica

Comprar libro
chino

Un usuario no tuvo
suerte encontrando
un vendedor de un
libro chino fue
mandado a un

bibliégrafo.
Acceso a Necesitaba
base de VPN conectarse a JSTOR
datos desde casa.
Articulos sobre
Investigacion pandillas Revistas
femeninas
Acceso al
carné de
biblioteca
Localizacion
de Sci Bar
Suscribir
acceso a
PsyciInfo
Acceso a Necesita los archivos
periédicos de New University
Acceso a la base de
VPN Revista datos JSTOR para
articulo
Blsqueda de _ Inye_stlgacton sobre
; Revista criminologia para
articulo -
catedratico
Préstamo Estudiante de la UCI
::izber(s)erva de interbibliotecari Libro necesita un libro de
o] la UC Merced
Acceso a Acceso a la base de
base de Revista datos JSTOR para
datos articulo
VPN Revista Acceso a Psychinfo y

ASC

Servicios a la
comunidad
de usuarios

Uso de la base
de datos JSTOR
en el campus
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Direccion de
correo de la
biblioteca

Direccion de correo
de Langsons
necesaria para un
usuario

Reserva de
libro-Lugar
de reserva

Busqueda de
articulo

Préstamo
interbibliotecari
o]

Un usuario
necesitaba un
articulo de un autor
sobre una materia

Investigacion Revista especifica, que
escribid, pero no
sabia cémo
localizarlo

Privilegios de

la biblioteca

para antiguos

alumnos de

laucC

Investigacion Acceso a base Revista Violencia doméstica

de datos

Encontrar un

libro/Signatur Libro

a topogréafica

VPN Revista

Limite de

reserva de Libro

libros

Multimedia

utilizados en *

la biblioteca
Un estudiante queria

Informacién saber déonde localizar

sobre resefia Libro una resefia

bibliogréafica bibliogréafica
especifica

VPN Acceso a JSTOR

, Préstamo

Busqueda de | . S . .

articulo glterblbllotecarl Revista
Queria encontrar un

Investigacion HTF Scale Articulo Scale sobre el que se

hablé en un articulo
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Investigacion
39C

Marihuana
medicinal

Articulo

Beneficios de la

marihuana medicinal

Video en
periodo de
reserva para
préstamos

Sci Study
Center.
Horario

VPN

Acceso a un
articulo

Un usuario pregunté
si las revistas en
psych info eran todas

Definiciéon de
revista
empirica

empiricas?

Investigacion

Estadisticas
sobre suicidios
de americanos
de origen
asiatico

Busqueda de
tesis

Tesis en la UC

Busqueda de

Articulo sobre

articulo moda en 1890
Impuesto de

Investigacion bienes
inmuebles
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