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Introduccio

El desenvolupament tecnologic i I'accés generalitzat a Internet
han suposat per a les biblioteques afrontar nous reptes en el
tractament, recuperacio i accés a la informacio cientifica. Els
serveis de referencia de les biblioteques s’han centrat en
apropar la informacio als usuaris sense importar lI'espai 1 el
temps que els separa.

L'objectiu d’aquest treball és analitzar el desenvolupament
tecnic del servei virtual d’atencid6 a l'usuari i referencia,
Pregunteu-nos, de la Biblioteca de Ciencies de la Salut de
Catalunya al qual els usuaris poden accedir des d’un unic punt
virtual, disponible les 24 hores, els 365 dies a I'any.

Resultats

Usuaris

Fer el
seguiment i Accedir a la
Enviar veure les Base de
consultes consultes Coneixement
fetes (KB)

anteriorment

Avaluar el servei
Que els hi aporta?

® Accessibilitat immediata sense limits d’espai i temps

“ Interaccidé amb la Biblioteca i seguiment de la consulta

® Resposta rapida a la consulta realitzada

® Obtenir informacio relacionada a partir de la base KB

Servei virtual de suport a la Biblioteca
https://suport.bibliotecasalut.gencat.cat
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Material i metode

La Biblioteca es planteja posar en funcionament un servei
virtual de referencia accessible, visible, immediat i de facil Gs
per a l'usuari.

Per al desenvolupament del servei es realitzen les actuacions
seguents (1)(2)(3):

“ Definicid del servei i analisi de les necessitats dels usuaris

“ Analisi del procés de referencia virtual: descripcié del
servei, destinataris, analisi de consultes, i seleccido de fonts i
recursos d’informacio

“ Definicié de les tasques del bibliotecari

“ Definici6 dels canals i mitjans de prestacio del servei

% Selecci6 de les eines tecnologiques aplicades

“ Definicio dels criteris de qualitat i avaluaci6

Bibliotecaris

Gestionar i
Interactuar i fer us de la
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Que els hi aporta?

® Feedback i immediatesa amb l'usuari per al seguiment
de la consulta

“ Treball en equip i de forma cooperativa

“ Millora de les eines de treball

® Fonts d’'informacio especialitzades | actualitzades

“ Base de Coneixement (KB) com a eina de suport per a
les consultes
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Cerques bibliografiques

/1 Indicadors d’avaluacié
ml

® NUm. de consultes resoltes en 24 h.

B NUm. de consultes resoltes satisfactoriament

® Enquestes de satisfaccio de la prestacio del servei
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Tipus de consultes

Acceés als recursos bibliografics i contrasenyes
Incidencies tecnigues: no funciona...

B Alertes

® Formacio

B Gestor de referéncies

B préstec

® soD

@ Scientia

B Suggeriments

@ Agraiments

Conclusions

Pregunteu-nos s’ha consolidat com un mitja de treball dnic per gestionar les consultes arribades a la Biblioteca, al mateix temps
ha permes interaccionar amb els usuaris, sense limits d’espai i temps.
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