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PaB24×7

PaB24x7 
Pregunte al bibliotecario

Servicio de información y de 
referencia digital

• Complementa y amplia el tiempo de 
atención presencial

Canal de comunicación directo con el 
usuario
Abierto y gratuito
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PaB24×7

Objectivos

Asegurar que ninguna pregunta 
quede sin respuesta

Contestar de forma rápida y precisa

Ayudar al usuario a ser 
autosuficiente en la búsqueda de 
información
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PaB24×7

Cronología del proyecto

2003. los orígenes. porqué?
Centralización

Programa de diseño propio
Trabajo colaborativo sobre un wiki y formularios 
web scripts cgi actuando sobre ficheros de texto

2004 febrero: creación del grupo de 
trabajo
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PaB24×7

Cronología del proyecto

2004. Actuaciones
Nuevo programa: formularios web 
lenguaje php, base de datos relacional

Generación automática de estadísticas
Perfeccionar la búsqueda 
Mejorar la interfaz del bibliotecario
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PaB24×7

Cronología del proyecto

2004. Actuaciones

Revisión del manual de 
procedimiento y faq’s
Elaboración de nuevas plantillas
Modificación de los formularios y 
del mensaje de correo electrónico
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PaB24×7

Cronología del proyecto

2004. Actuaciones 
Incorporación de más bibliotecarios y 
formación
Período de pruebas
Difusión: Página web y logotipo

Actuaciones 2005
Difusión y evaluación



8

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

PaB24×7
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PaB24×7

Los tres ejes del servicio

Equipo de bibliotecarios
contestadores
Organización interna: trabajo
colaborativo
Programa de diseño propio
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PaB24×7

Una pregunta por contestar

Diferentes formularios 

• General
• Revistas electrónicas
• Bases de datos
• Temático
• Búsquedas bibliográficas
• Solicitud acceso remoto
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PaB24×7
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PaB24×7

Una pregunta por contestar

Única base de preguntas y respuestas
Funciones:

•Contestar
•Reenviar
•En trámite
•Borrador
•Borrar
•Buscar
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PaB24×7

Una pregunta por contestar

Ayuda al bibliotecario
Manual de procedimentos
Plantillas de respuesta
Lista de bibliotecarios contestadores
Calendario - programación semanal
Alertas
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PaB24×7
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PaB24×7
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PaB24×7

Una pregunta por contestar

Datos estadísticos
(mes, trimestre, anual)

Preguntas:
• por tema, tipologia de usuario, fecha

Respuestas:
• por fecha, por contestador, tiempo de 

respuesta



17

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

PaB24×7

PaB24x7 en cifras
Tiempo de respuesta

93%

3% 3% 1%

Menos de 24 h. Menos de 48 h.
Menos de 72 h. Más de 72 h.Enero - Junio 2005
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PaB24×7

23%

14%
5%

31%

27%

Estudiantes 1º y 2º ciclo Estudiantes 3º ciclo
Personal docente / investigador Personal administración y servicios
No UB

PaB24x7 en cifras 
Tipología de usuarios
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PaB24×7

28%

41%

1%

20%

10%

Biblioteca digital Servicios
Información biblioteca Información bibliográfica
Sugerencias y otros

PaB24x7 en cifras
Tipología de preguntas
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PaB24×7

Tipología de las preguntas

Informativas: sobre las bibliotecas y 
el uso de los servicios
Especializadas. Sobre un tema 
específico, de referencia
Sugerencias y quejas
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PaB24×7

PaB24x7 en cifras

0

500

1.000

1.500

2.000

2.500

Preguntas
2º semestre 2003 1º semestre 2004
2º semestre 2004 1º semestre 2005
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PaB24×7

Beneficios para el usuario

Autosuficiencia en la búsqueda de 
información
Consultas sin desplazamiento
Respuestas rápidas y de calidad
Contacto directo con el bibliotecario
temático
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PaB24×7

Beneficios para la biblioteca y 
el bibliotecario

Detectar carencias, fallos, errores
Diseñar nuevos servicios y 
productos 
Difundir y fomentar el uso de los 
servicios y recursos de información
Compartir conocimiento
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PaB24×7

El futuro

Cooperación: Colaboración entre 
bibliotecas universitarias base de 
datos del conocimiento
Referencia virtual: Chat y co-
browsing



25

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

PaB24×7

Muchas gracias por su atención! 

Pregunteu al bibliotecari
PaB24×7

http://www.bib.ub.es/bub/pab.htm


