B' D Col-legi Oficial
de Bibliotecaris-

Documentalistes
14es JCID de Catalunya

EL SERVEI D’INFORMACIO BIBLIOGRAFICA DE LA BIBLIOTECA DE
CATALUNYA: ALGUNA PREGUNTA MES?

Salomé Cerezuela Nicolas, scerezuela@bnc.cat.

Lourdes Martin Gonzalez, Imartin@bnc.cat.

Marta Riera Sagrera, mriera@bnc.cat.

Bibliotecaries del Servei d’Accés i Obtenciéo de Documents de la Biblioteca de
Catalunya, Hospital, 56, 08004 Barcelona, tel. 932 702 300, http://www.bnc.cat/

1. INTRODUCCIO

El present treball es va plantejar amb la intencié d’analitzar la tipologia de preguntes
que es reben al Servei d’Informacié Bibliografica de la Biblioteca de Catalunya, i al
mateix temps analitzar els recursos que s’utilitzen per respondre aquestes preguntes.
Si bé la nostra pretensié no era altra que la d’estudiar unes dades per extreure’n
estadistiques i percentatges, la mateixa recollida i 'estudi d’aquestes dades ens han
portat a valorar una part d’aquest servei —tot i que no era I'objectiu inicial— i abans
d’acabar l'article ja hem pensat i aplicat algunes millores.

El Servei d’Informacié Bibliografica de la Biblioteca de Catalunya ddna resposta a
consultes de tipus presencial, virtual, per telefon o per escrit (carta o fax). S’atenen
consultes generals sobre fons, catalegs, serveis de la biblioteca, i orientacié sobre fons
d’altres biblioteques i sobre cerca i Us d’eines existents a la xarxa. Ilgualment s’atenen
consultes especialitzades sobre fons concrets (manuscrits, musica, revistes, material
grafic, impresos antics, i fons sonors i audiovisuals), o sobre I'is d’eines de recerca
especialitzada sobre I'entorn del llibre.

Les persones encarregades de respondre les consultes son tres bibliotecaries del torn
de mati i tres del torn de tarda. Totes les respostes se signen personalment, pero

tenen una signatura comuna del Servei d’Accés i Obtencid de Documents —d’ara
endavant SAIOD—.
Entre els compromisos de la Biblioteca de Catalunya —d’ara endavant BC—

enumerats a la Carta de Serveis, hi consta: “Contestar les preguntes rebudes per
escrit en tres dies habils. Les consultes més complicades es resoldran en quinze dies,
previ avis als usuaris de l'estat de la seva consulta.” EI 2014, per exemple, sobre un
total de 1.147 preguntes, el 91% de les respostes s’han fet en menys de tres dies, de
les quals, gairebé un 80% s’ha respost el mateix dia.

Pero analitzar el temps de resposta o el nivell de satisfaccié de I'usuari no és I'objectiu

principal d’aquest article, tot i que ens sembla molt interessant per a futurs estudis. De
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moment ens centrarem, com hem anunciat, en l'estudi dels diferents models de
consultes i les eines més utilitzades en les respostes.

2. METODOLOGIA
En la primera etapa de l'analisi calia acotar el periode i la tipologia de preguntes que
ens arriben. Ens hem centrat en les peticions rebudes per correu electronic, perqué de
les presencials o telefoniques no tenim prou dades per estudiar, ja que en el moment
de realitzar I'analisi només recolliem el grau de satisfaccidé de l'usuari (respostes
positives, negatives, amb éxit i queixes). També hem hagut de deixar de banda les
preguntes escrites rebudes per correu ordinari, per dues raons: n’hi ha molt poques, i
no permeten la conversa agil que el correu electronic ens ofereix.
El format d’entrada del missatge electronic pot ser un missatge lliure o un missatge
gue prové del formulari. Aquest segon sistema és més tancat, ja que cal omplir unes
caselles obligatories abans de redactar la pregunta, perd a nosaltres ens facilita més
dades de 'usuari i del motiu de la pregunta que no pas el correu obert.
Un cop decidida la tipologia, concretem l'abast cronologic a sis mesos, i decidim
estudiar la segona meitat de I'any 2014.
Cal esmentar que des de finals del 2009 fins a mitjan de 2014, a més del correu
electronic classic, a la BC es va utilitzar el programa Questionpoint (servei virtual de
referéncia desenvolupat per 'OCLC i la Library of Congress) en la seva versio en
catala. Com que a partir de juliol de 2014 es va deixar de fer servir i no tenim accés a
la base de dades de preguntes i respostes, perdiem, doncs, tota la informacié anterior,
i seria incomplet només estudiar la part de les consultes entrades per correu
electronic. Aixi doncs, aquest va ser una altre motiu per descartar la primera part de
I'any, i hem comencat el buidatge pel mes de juliol de 2014.
Abans que res, hem hagut de definir els grans blocs que conformarien I'eix de la
classificacié on anar col-locant les dades que volem recollir i posteriorment estudiar.
Sorgeixen els tres apartats principals:

- Informacio sobre l'usuari

- Tipus de consulta

- Recursos utilitzats en la resposta
S’estableixen unes etiquetes que anem proposant fruit de la nostra experiéncia en la
recepcio i resposta de consultes. Després d’una primera definicio, I'objectiu és estudiar
una per una cada consulta per tal de sistematitzar les preguntes en etiquetes finals.
Aix0 ens permetra construir una classificacié on ens basarem per extreure dades i, en

acabar, poder definir tipologies, preguntes més frequients, etc.
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En la fase inicial del buidatge, que de fet ens va servir de tast, ens van anar sorgint
molts dubtes i ens varem trobar amb la necessitat de modificar alguns aspectes del
gquadre i consensuar les noves modificacions. Va caldre ampliar i refer la classificacio,
a mida que sorgien noves consultes que no es deixaven classificar faciiment. A
vegades una mateixa consulta es podia incloure en més d’una tipologia, i per aixd en
els resultats no parlem de niumeros absoluts sind de percentatges. | també sovint, un
mateix usuari, en rebre una resposta positiva, s’animava a aprofundir i anar més enlla
en la consulta, i plantejava noves vies en la cerca. Per aixd ens va caldre comencar de
nou amb una taxonomia bastant més extensa i varem buidar-ho tot des del principi.
Paral-lelament, s’ha fet una analisi de les eines que utilitzem per respondre les
preguntes. Aixi com en les preguntes es va haver d’ampliar la classificacio, també en
les respostes van anar multiplicant-se exponencialment les casuistiques.

Amb tot, perd, ja avancem que hi ha preguntes i respostes estrella. Es a dir, es
repeteix moltes vegades un mateix tipus de pregunta i el recurs utilitzat en la resposta.
Aquest fet ja feia temps que s’observava concretament en l'alt nombre de consultes
sobre els requisits per a I'obtencié del carnet. Per aquesta rad, el desembre de 2013
es va fer un enllag directe a “Com fer-se el carnet” en una part molt visible de la pagina
d’inici de la BC. Analitzarem la disminucié d’aquesta consulta amb més detall.

També recollim dades de l'usuari sempre que podem. Com apuntavem anteriorment,
el formulari d’'informacidé bibliografica ja ens en déna. No totes sén obligatories (com el
codi postal, la poblacié, o el teléfon) perd molta gent les omple i ens va bé per
determinar-ne la procedéncia i la finalitat de la consulta.

En total, a la primera fase s’han analitzat 570 preguntes entre el juliol i el desembre de
2014.

El mes d’abril de 2015 s’incorpora un apartat de Preguntes Més Frequents (PMF) al
web de la BC, on s’intenta que no hi faltin les consultes estrella que hem observat que
es repetien amb més rellevancia, fruit del nostre estudi.

Aix0 ens ha obligat a analitzar un altre bloc de preguntes, posterior en el temps a la
consolidacio de les PMF. En aquesta segona fase, ho hem acotat a una mostra de 120
consultes rebudes entre juny i setembre de 2015 per tal d’observar si baixava el
nombre de preguntes recurrents que ja se solucionaven a les PMF.

S’han utilitzat les mateixes etiquetes que a la primera fase. Finalment, un cop obtinguts

els totals, s’han generat quadres i grafics que ens hauran donat dades —parcials i

globals— i percentatges, que analitzarem i dels quals extraurem conclusions per
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confirmar que el que funciona, no cal ni convé canviar-ho, i alhora ser conscients del
gue no funciona, per proposar millores.

3. RESULTATS: el qué, qui, com. Primera fase
3.1. El qui: tipologia dels usuaris
De les persones que han fet servir el Servei d’'Informacié Bibliografica durant els
mesos analitzats, el 46% no tenen el carnet, i el 54% restant, si. D’aquests ultims, un
7% se I'han fet després d’escriure la seva peticié d’'informacié.
Les preguntes majoritariament arriben d’investigadors que viuen a Catalunya (75%).
Del 25% restant, gairebé el mateix nombre de consultes arriben de la resta de I'Estat
Espanyol (11%) que de tots els altres paisos del mon (14%).
En una biblioteca com aquesta, de caire patrimonial, ens va semblar interessant
esbrinar quins eren els fons més demandats pels usuaris de fora del territori catala. |
curiosament la proporcio varia una mica respecte a les dades generals que veurem
més endavant (grafic 4). Els investigadors estrangers semblen més interessats pels
fons de la Unitat Grafica (24%) i també pels fons de musica (17%), potser perque
ofereixen informacions d’abast més universal.
Sobre el tipus de peticions que fa aquest perfil d’'usuari, el més recurrent sén les
preguntes sobre serveis (42%) i, dintre d’aquestes, les de reprografia (18%). El segon
lloc 'ocupen les peticions de préstec interbibliotecari (5%) i no les del Servei de Peticio
de Documents (3%) —com veurem que passa més endavant amb l'analisi de les 570
preguntes—, el que sembla logic en estudiosos que viuen a I'estranger i no poden
desplacar-se tan facilment a fer la consulta de les obres a les sales de lectura. Pero
abans d’aquestes se situen les preguntes d’informacié general sobre personatges
relacionats amb la cultura catalana (6%). Aix0 indicaria que la BC té una visibilitat i un
posicionament efectiu en els ambits de recerca estrangers.
Ens va cridar I'atencié el conjunt de preguntes sobre donatius en aquest grup d’usuaris
i les vam voler analitzar. La nostra hipotesi era que, com que les obres d'investigacié
publicades fora de Catalunya no ingressaven a la BC per la Llei de Diposit Legal, els
investigadors estrangers es preocupaven per fer-nos-les arribar. Perdo la majoria
d'aquestes preguntes sén sobre donatius que havia rebut la biblioteca al llarg de la
historia i, per tant, no del tipus que nosaltres sospitavem. A la pagina d'inici del web,
de manera molt destacada, hi ha una pestanya amb el nom de "Donacié a la BC" i
potser per aixo son pocs els que necessiten adrecar-hi aquesta consulta.
3.2. El qué: tipologia de les preguntes
Com ja hem dit a la introduccio, aquest article es va plantejar per tal d’estudiar quin

tipus de preguntes rebiem al Servei d’'Informacié Bibliografica per tal d’incorporar-hi
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canvis amb I'objectiu de millorar la qualitat del servei, aixi com I'efectivitat i la usabilitat
del web. Necessitavem, doncs, establir una classificacid sobre la tipologia de
preguntes que va quedar resolta en nou grans grups: accés, bibliografiques, cataleg,
difusié, donatius, portals digitals, problemes informatics, professionals i serveis.

Potser I'tinic que calgui explicar d’aquesta llista és el grup anomenat “Bibliografics”, ja
que, en principi, totes les consultes que rep el Servei serien d’'aquest tipus. Pero sota
aquest epigraf vam incloure-hi només aquelles que arribaven sol-licitant informacions
generals i diverses sobre personatges historics o literaris, art, arquitectura, historia,
guestions filologiques, d’heraldica... En el quadre es pot observar com queden

distribuides.

M Altres M Arquitectura W Art M Heraldica
M Historia M Linguistiques Literatura Personatges

Grafic 1: Tipologia de les preguntes bibliografiques
De les 570 preguntes analitzades en aquesta primera fase, el 60% sbén sobre serveis.
Com que aquesta és, amb diferéncia, la tipologia més nombrosa, més endavant
intentarem fer-ne una analisi més detallada. El 14%, bibliografiques; un 8%, questions
relacionades amb I'accés, el carnet o els horaris de la BC. Es interessant remarcar que
una de les pestanyes destacades a la pagina inicial del nostre web és d’horaris i,
malgrat aix0, 6 preguntes van ser sobre aquest motiu. Un 5% sbén consultes
professionals, per exemple, sobre catalogacié, taxacié de documents, diposit legal; un
4%, preguntes relacionades amb donatius; un 3%, sobre portals digitals; un 2% de
problemes informatics; un 2% de temes relacionats amb la difusio i, per acabar, només

1% té a veure amb el cataleg de la BC.

2%

5%

M Accés M Bibliografiques M Cataleg
M Difusid M Donatius M Portals digitals
Problemes informatics Professionals Serveis

Grafic 2: Tipologia de les preguntes analitzades
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3.2.1. Les preguntes de serveis

Com hem dit, el 60% de les consultes que rebem son sobre els serveis. Moltes
vegades actuem de simples intermediaris i reenviem la consulta a altres departaments
del propi SAIOD. Son les relacionades amb el préstec interbibliotecari (6%), la
reprografia (33%), els drets de reproduccio (5%), el préstec personal i consorciat (6%) i
la renovacié de préstec (3%) i constituirien el 53% d’aquest tipus de consultes que
gestionem. Aix0 constata que el web no acaba de resoldre bé no només I'explicacio
d’aquests serveis —els investigadors necessiten formular-hi moltes preguntes—, siné
a qui cal adrecar-se en cas de dubtes, ja que sistematicament arriben al correu general
d’informacié bibliografica (info@bnc.cat). | és que, efectivament, als diferents apartats
del web de molts d’aquests serveis no hi ha un enlla¢ a un correu més pertinent.

En altres casos, en canvi, si que cal una explicacié detallada, com quan les questions
sbn sobre la petici6 de documents amb antelacié. En alguns esta més que justificat
que els usuaris s’adrecin al Servei perqué, si volen consultar fons en procés, el propi

web indica que és necessari consultar-ne la seva disponibilitat i adrecar-hi un correu.

4 Obiols, Josep

(Barcelona 1894-1967)
Pintor, dibuixant i gravador

Material grafic

La Biblioteca de Catalunya ja disposava d'un fons, principalment estampes, dels anys '40-'50. Aquest donatiu I'enriqueix el
fons amb ex-libris, dibuixos originals, algunes estampes i proves d'impremta

PREGUNTEU--457"

Accés: En procés, consulteu la seva disponibilitat al
Procedéncia: Donatiu de la familia de l'artista

Data procedéncia: 2015

Imatge 1: Fitxa de I'apartat de “Fons i col-leccions” al web de la BC

Perd moltes altres sén preguntes sobre documents que estan descrits al cataleg en
linia, des del que tenen un enlla¢g a un manual basic i a un tutorial descrivint el qué i
com s’ha de fer. Novament, o el web no és suficientment clar o els usuaris s’estimen
més escriure un missatge agil i curt abans de llegir un manual d’us de vuit diapositives.
La BC és intensiva en I'is de tecnologies; el 95% dels serveis que ofereix actualment
es poden fer en linia, és a dir, comodament des de casa. Pero encara hi ha coses que
només pot fer el personal manualment: seria el cas de la renovacié dels documents
gque estan reservats a les sales de lectura i que configura el 7% de consultes sobre
serveis. Ara com ara, no hi ha cap sistema que permeti que els usuaris ho puguin fer
des del seu espai personal del web, perd potser, de cara al futur, es podria idear

alguna férmula que ho permetés.
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33%

Grafic 3: Tipologia de les preguntes de serveis

3.2.2. Els fons

A més d’analitzar el tipus de consultes ens va semblar interessant investigar quins
eren els fons que generaven més dubtes. En primer lloc hi ha el fons de manuscrits,
probablement perqué, molt abans de que els documents estiguin processats, els
investigadors —que ja han llegit a la premsa i a les xarxes socials el seu ingrés a la
BC— els volen consultar i, com explicavem abans, és necessari consultar-ne la seva
disponibilitat i adrecar-hi un correu. Segueixen el ranquing els documents de la Unitat
Grafica. Aquest grup també inclou els fons fotografics i alguns tampoc no estan encara
catalogats i, per tant, no es poden demanar directament des del cataleg en linia. Un
cas curios és el del fons de ’'Hemeroteca, amb un 17% de les consultes. La immensa
majoria de les publicacions periddiques si que estan catalogades i, per tant, la ra6 de
les consultes ha de ser una altra. La nostra hipotesi és que la descripcié d’aquestes
publicacions és complicada i dificil d’interpretar al cataleg i consequentment és
complex esbrinar quins nimeros té o0 no la BC d’un titol concret. | també que els
investigadors que consulten revistes i diaris molt sovint necessiten uns resultats que la
cerca simple i avancada del cataleg no pot resoldre. Per exemple, saber els diaris
esportius que té la BC dels anys setanta. De totes maneres, aquest és un tret comu a

tots els catalegs informatitzats.
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Grafic 4: Tipologia dels fons

3.3. El com: tipologia de les respostes

Una vegada analitzats els tipus de consultes rebudes vam considerar igual d'important
recollir quins eren els recursos més utilitzats per respondre-les. Aguesta informacié
ens permetria estudiar si les eines que utilitzem més comunament sén molt
especialitzades o no; si només hi tenim accés els bibliotecaris o el public en general; si
cal orientar-los a altres institucions més adequades o si, pel contrari, la resposta esta a
un clic a Google.

Sorprén constatar que per elaborar el 22% de les respostes fem servir el web de la BC
i que per respondre’n el 16%, el cataleg en linia. Es a dir, moltes de les guestions que
ens demanen tenen resposta en una interficie publica i consultable des de qualsevol
racO del mén amb Internet, ara bé, semblaria que no esta ben explicada o ben
representada graficament, ja que molta gent no hi sap arribar. Es veritat que fins que
no et familiaritzes una mica amb el web de la institucid, pot resultar treballés trobar-hi
el que cerques. Pero també estem convencuts que els actuals dispositius mobils —la
generacio digital— han canviat les formes de navegar per la xarxa. Molts son els qui
des del metro o el carrer, des del telefon mobil o la tauleta intenten localitzar si la BC
disposa d’un llibre i si, en cas afirmatiu, se’n podran fer copies o no. Ni els llocs, ni les
eines semblen ser els propicis per descobrir una informaci6 que, potser,
tranquil-lament des de casa amb una pantalla de dimensions més naturals apareixeria
clara.

Un 11% es resoldria consultant altres catalegs externs com el Cataleg Col-lectiu de les
Universitats de Catalunya —d’ara endavant CCUC— (4%).

Ja hem dit que sovint actuem d’intermediaris; en un 31% de les respostes contactem

amb altres serveis del SAIOD o de la BC o, fins i tot, reorientem l'usuari a altres
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institucions. Si bé a vegades reenviem simplement la pregunta; d’altres, contactem

amb els diferents experts i redactem la resposta al Servei d’Informacié Bibliografica.

4%

4%
2%

4% 1%

M Altres catalegs M Altres institucions o persones M Altres serveis SAIOD
M Altres serveis-seccions BC M Cataleg en linia BC M Catalegs manuals
mCCucC B Coneixements bibliotecaris E-Cercador BC

M Experts d'altres seccions M Fons BC Fonsi cols. BC

Inventaris interns Inventaris en linia Web BC

Grafic 5: Tipologia dels recursos utilitzats en les respostes

4. RESULTATS. Segona fase
4.1. Algunes millores
4.1.1. Les Preguntes Més Freqiients (PMF)
La idea d’'un apartat de PMF’s o preguntes més freqlients era recurrent especialment
des de que es va realitzar I'dltim canvi de disseny en el web de la BC. La gran varietat
de preguntes que es resolen des dels taulells i la dificultat manifesta’ dels usuaris per
localitzar segons quins temes feien necessaria la creacid d’aquest apartat que
finalment es va materialitzar I'abril d’aquest 2015.
La selecci6 de preguntes freqlients es va portar a terme amb la col-laboracié dels
diversos agents implicats en I'atencié virtual als usuaris, no només pel SAIOD. Es van
tractar de resoldre les preguntes més formulades en la primera part d’aquest article;
ens referim especialment a les consultes sobre reproduccié de documents (33% de les
preguntes rebudes), sobre petici6 de documents (26%) i també a les consultes
relacionades amb les diverses modalitats de préstec (15%).
4.1.2. Nou boté de peticié de documents
Les preguntes sobre petici6 de documents sén també de les més repetides en les
consultes rebudes per altres vies. Es tracta d’'un tema forga preocupant, atés que la
gran majoria de documents s’han de demanar mitjangant el Servei de Peticié de
Documents. De fet, dels 3.774.465% documents gue posseeix la Biblioteca, només
20.000 es troben a les prestatgeries de lliure acceés.
Es va detectar que en un gran nombre de casos els usuaris que aconseguien localitzar

el document en el cataleg no sabien com continuar per demanar-lo. Per tractar de

! Expressada presencialment, telefonicament i amb el primer analisi de preguntes
? Dades per I'any 2014, extretes del web: http://www.bnc.cat/Coneix-nos/La-BC-en-xifres
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solucionar aquest problema, entre febrer i mar¢ de I'any 2015, es va maodificar la
interficie del cataleg. Es va incloure a la primera pantalla de resultats un nou boté més
visible amb un enlla¢ directe al Servei de Petici6 de Documents amb la paraula

“Peticio”.

Agusti Calvet i Pascual "Gaziel” (1887-1964) : periodista i escriptor guixolenc

Sant Feliu de Guixols : Ajuntament de Sant Feliu de Guixols : Diputacié de Girona, DL 2
Estudis guixolencs

T <
5.

Y/
Peticia

Localitzacid Topografic ValumCapia Consulta Tipus ¢
Diposit General 2008-8-42175 SALA GENERAL NO E

Dipdsit General 2009-8-26826 SALA GENERAL NO E
Imatge 2: Nou boté “Peticié” al cataleg de la BC

4.1.3. Nou apartat al web: Com fer-se el carnet?

Després d’observar any rere any un important nimero de consultes sobre com obtenir
el carnet de la BC, ens va semblar necessari destacar-ho a la plana principal del web.
Es tracta d’'una pregunta recurrent i d'importancia cabdal per a qualsevol usuari que
vulgui consultar els nostres fons.

El cert és que no té la mateixa necessitat informativa un usuari d’'un fons de manuscrits
que ha ingressat recentment, que el que busca una imatge dintre d’'un album de
postals o el que vol saber si hem rebut I'Gltim niamero d’una revista. No obstant, tots
tres tenen un interés comu: necessiten saber qué han de fer per fer-se el carnet. Per
aguest motiu, al desembre de 2013 es va incloure una nova pestanya amb aquesta
pregunta a la plana d'’inici del web. Atés que la modificaci6 és anterior a la nostra
analisi, extraordinariament s’ha analitzat la frequéncia d’aquesta pregunta al llarg dels
anys 2013%, 2014 i 2015".

4.2. Els resultats

4.2.1. Sobre els usuaris

La segona analisi de les preguntes no ofereix gaires canvis en relacié als usuaris. A
grans trets, els resultats son similars. De les persones que han utilitzat el Servei
d’Informacié Bibliografica, un 48% sén usuaris amb carnet de lector; un 46%, usuaris
sense carnet de lector i un 6% s’han fet el carnet amb posterioritat a la utilitzacié del
Servei. El 68% viu a Catalunya; el 21%, a la resta de I'Estat Espanyol; el 6%, a Europa
i el 5%, a la resta del moén.

Aquestes dades ens sorprenen positivament i ens mostren que el Servei és visible i util
per un gran nombre d’usuaris que ho sén no només per questions de proximitat. Els

fons i els recursos de la BC traspassen fronteres i, encara que ens agradaria que molts

® L’analisi de 'any 2013 és parcial a causa de la pérdua de les preguntes rebudes al QuestionPoint.
* L’analisi de 2015 es tanca a dia 10 de novembre de 2015.
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d’'aquests usuaris sense carnet posteriorment se’l fessin, les condicions per obtenir-lo
requereixen la presencia fisica i per tant no sempre és possible.

4.2.2. Sobre les preguntes

Després de la implementacié de les millores esmentades al web, vam tornar a revisar
les preguntes rebudes per veure si s’havia produit algun canvi significatiu. Com ja hem
dit a I'apartat de metodologia, en aquesta segona fase hem acotat I'analisi a 120
preguntes.

Les preguntes sobre serveis (63%) continuen sent les questions més frequents,
seguides per les consultes bibliografiques® (16%) i les relacionades amb l'accés (7%),

ara després de les professionals (8%).

63%

At 4

M Accés M Bibliografiques M Cataleg

M Difusid M Donatius Portals Digitals
Problemes Informatics Professionals Serveis

Grafic 6: Tipologia de les preguntes de serveis

Les preguntes sobre accés comprenen un 8% de total en la primera fase i un 7% en la
segona. No obstant, hem volgut esbrinar si la inclusié al web de la pestanya “Com fer-
se el carnet” ha tingut una repercussio positiva i han minvat les preguntes especifiques
sobre com obtenir-lo. Per fer-ho, com ja hem comentat, hem buscat la freqiiéncia
d’aquesta consulta al llarg dels anys 2013, 2014, i 2015. El resultat obtingut és que la
pregunta es repeteix un 4,55% el 2013, un 1,87% el 2014 i només un 0,86% l'any
2015. Cal destacar també que I'abril de 2014 es va modificar aquest apartat al web per
fer més visible la informacié sobre la renovacié del carnet.

Sembla, doncs, que totes aquestes modificacions han donat els seus fruits atesa la

clara tendéncia a la baixa d’aquesta pregunta.

® Descrites en I'apartat 3.2.
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Grafic 7: Ocurréncia de la pregunta “Com fer-se el carnet”

En relacié als serveis, la categoria estrella torna a ser el Servei de Reproduccié de
Documents. Les preguntes han disminuit del 33% al 28%, pero cal treballar aquest
aspecte, perqué les consultes continuen arribant al Servei d’Informacié Bibliografica
quan haurien d’arribar al propi Servei i aixo fa que disminueixi I'agilitat de la resposta.

On s’observa una important reduccié de preguntes respecte a I'analisi anterior és a les
preguntes relacionades amb la peticié de documents. S’han reduit a més de la meitat,
d’'un 26% s’ha passat a un 12%: novament la millora al web ha tingut una repercussio

molt positiva.

® Primera fase  m Segona fase

Grafic 8: Comparativa de les preguntes de serveis

Malauradament, les preguntes relacionades amb les diferents modalitats de préstec
han augmentat en lloc de disminuir. Una possible teoria és que, en aquesta segona
fase, hem analitzat les preguntes durant els mesos d’estiu i, en aquestes dates amb la
previsio del tancament de la majoria de biblioteques universitaries, les consultes sobre
aguest tema acostumen a disparar-se.

4.2.3. Sobre les respostes

Ens interessa especialment aquest apartat per esbrinar quins recursos utilitzem per
donar resposta a les consultes i qué ens cal millorar per aconseguir un usuari més
autonom.

Es important tenir en compte que les caracteristiques de la BC fan que sigui complicat

assegurar la independéncia de l'usuari respecte del SAIOD. Una de les funcions
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principals és promoure i difondre el patrimoni cultural catala, i per aquest motiu el fons
de la institucié esta en un continu creixement i progressivament arriben nous fons i
materials susceptibles d’interés immediat per a linvestigador. De vegades, l'usuari
necessita consultar la informacié abans de que aquesta hagi finalitzat el circuit técnic,
per aixo els reptes als que s’enfronta el personal bibliotecari i els usuaris sén constants

i les eines on trobar aquests recursos sén molt diverses.

Primera fase  ® Segona fase

12%
83R% 9%9% 8% 8%
5% 5% 6% 6%
o A%% 4% 4%
()

Grafic 9: Comparativa dels recursos utilitzats en les respostes

Entre la diversitat de fonts que s’utilitzen ens torna a sorprendre, com a la primera
analisi, que el cataleg (23%) i el web (14%) de la BC sbn les eines més consultades i
emprades en la majoria de les respostes. Aixi doncs, en una gran part de preguntes la
informacid ja esta a I'abast dels usuaris, perd aquests no aconsegueixen localitzar-la.
En tercer lloc veiem que les fonts més utilitzades son els recursos externs (la utilitzacio
d’altres catalegs i el CCUC sumen un 16%). D’aixd es desprén que els usuaris del
Servei d’Informacioé Bibliografica no només estan interessats en consultar els nostres
fons, sin6 que confien en la BC per ajudar-los a localitzar la informacié que necessiten
per a la seva recerca. En molts casos, un cop localitzada la informacié, els derivem al
Servei de Préstec Interbibliotecari (9%) per a que puguin sol-licitar el document si ho
necessiten, o bé a d’altres institucions (9%) per a que contactin directament amb els
propietaris del document. Aixd explica el fet que molts del usuaris del Servei no es fan
el carnet i no necessiten venir, perqué ja hem solucionat préviament la seva
necessitat.

La resta de fonts emprades és variada, amb la mateixa freqiiéncia podem derivar a
altres departaments del SAIOD com a altres institucions (9%), i de la mateixa manera
trobem la resposta en un inventari intern (3%) que en un d’accés lliure (3%).

Si ens centrem en els recursos externs que s’han utilitzat per resoldre les preguntes en
la segona fase, veiem que en la majoria de casos consultem el CCUC (24%), en segon

lloc, les hemeroteques digitals (21%), i, en tercer, la Biblioteca Nacional d’Espana
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(13%). També en un 13% de consultes no s’han especificat els recursos utilitzats i
segueixen en aquest ordre la base dades DIALNET (11%) i el cataleg REBIUN (8%).

0% 0%_ 0% 0%

0%
8%

5%
5%

 ALAD{ H No especificats mARGUS
M Biblioteques Virtuals M BNE W CCPBC
H CCPBE m CUCC DIALNET

B Hemeroteques digitals M Karlsruhe virtual catalog REBIUN
WORLDCAT

Grafic 10: Tipologia dels recursos externs utilitzats en les respostes

5. CONCLUSIONS

Una vegada finalitzat el treball, observem que l'analisi de preguntes i respostes ha
estat util principalment per 'aplicacié de millores que ara mateix ja sén un fet. Dins les
pautes i actuacions a seguir hem dut a terme les accions que ja s’han apuntat, com les
PMF i el bot6 de peticid. Perd hi ha aspectes com ara la redefinicié de les plantilles
que no hem aplicat tot i la transformacié que hem detectat en l'estil de les respostes.
Repensar la forma de respondre l'usuari ens sembla molt important. La consulta del
correu en dispositius mobils és cada cop més habitual, per la qual cosa una resposta
llarga és poc operativa i per tant es fa imperatiu ser més sintétics i menys protocolaris.
De moment no hem establert cap canvi perqué cal la implicaci6 de la resta de
membres del Servei, i el consens i 'aprovacio dels caps. Ens agradaria incloure-ho al
pla operatiu del SAIOD per al proper 2016 .

Altrament, I'observacio detallada de les preguntes ens ha portat a questionar si el web
és prou clar i entenedor a ulls de 'usuari. Actualment prima la rapidesa i la brevetat, i
si el client no troba el que cerca de manera immediata opta per 'adre¢ca de contacte

més visible enlloc de navegar una estona. L’'exemple més alarmant és el nombre tan
elevat de preguntes sobre reprografia —una de les consultes estrella que tant hem
mencionat— que arriben al correu general. Potser caldra posar en negreta i a dalt de
tot de la pagina del Servei de Reprografia un enllag a I'adrega concreta. Ho afegim,
també, a la wishlist del nostre pla operatiu.

Aixi mateix, i tornant a la immediatesa, els nostres investigadors s’estan acostumant a
poder consultar a la carta fons de manuscrits o0 muasica que tot just acaben d’ingressar
a la BC i dels quals se’n té noticia per la premsa o les xarxes socials. A més a més, el
fet d’haver estat fins aquell moment en mans privades multiplica exponencialment el

seu atractiu. En aquests casos, al web hi ha una fitxa minima amb la descripcio del
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fons, perd no l'inventari —la unitat de treball interna corresponent encara no ha tingut
temps de confeccionar-lo o penjar-lo—. Per saber la disponibilitat dels fons en procés,
a la fitxa hi ha un enllag dirigit al Servei d’Informacié Bibliografica —tal i com hem
mostrat a la imatge 1—, que fara d’intermediari entre la unitat i 'usuari. La nostra
intervencid és necessaria per tal de fer un seguiment de la consulta, perqué
habitualment sorgeixen més preguntes després de la localitzacié del fons. Potser
l'investigador trobaria més practic i rapid poder contactar directament amb cada unitat,
pero aixi es garanteix que la informacio proporcionada sigui uniforme i metodica.
D’altra banda se'ns han obert nous interrogants, com per exemple la conveniéncia de
fer un seguiment del feedback amb l'usuari. Per exemple, a la primera part de I'analisi,
sobre el total de les respostes enviades, s’han rebut un 31% d’agraiments. Sabem que
hi ha un munt de variables que se’ns escapen: a vegades una resposta molt treballada
no és agraida, i una de molt “facil” és premiada amb grans elogis. Es evident que
depén del destinatari, i que no sempre té relacié directa amb el grau de satisfaccio,
pero potser una breu enquesta ens donaria pistes del que més valora o troba a faltar
l'usuari en les respostes. Del que si podem estar orgullosos és de constatar que la
rapidesa que donem en les respostes —gairebé un 80% el mateix dia— és la
caracteristica principal del Servei.

Per acabar, creiem que un dels aspectes més profitosos d’aquesta investigacié haura
estat la deteccié de mancances i la sistematitzacié d’'una llista de millores futures que
hem anat definint i que volem proposar i materialitzar tan aviat com sigui possible. No
obstant aixo, tenim la conviccié que el public investigador de I'era digital ha d'aprendre
a treure un millor rendiment de les eines bibliografiques que la BC —clar referent en
els ambits d’investigacio i recerca— li ofereix. | nosaltres serem aqui per ajudar-lo:

alguna pregunta més?
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