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Se presentan los objetivos, enfoque y despliegue del servicio de atencién al
usuario en linea a través de WhatsApp de la Biblioteca de la Universidad de Ma-
laga, especialmente para los periodos de apertura de 24 horas, incidiendo en los
horarios extraordinarios, durante tres periodos al ano, coincidentes con las épocas
de preparacién de exdmenes por parte del alumnado, donde el usuario recurre a
los mismos para resolver dudas puntuales, planteadas desde cualquier lugar v en
cualquier momento.

Se analizan los resultados obtenidos vy el cumplimiento de los objetivos desde
su puesta en marcha, las revisiones y mejoras llevadas a cabo a la vista de ello v las
perspectivas de futuro del servicio, asi como las conclusiones a las que conduce.

Palabras clave: Biblioteca universitaria, Servicios de atencién en linea, Whats-
App, Redes sociales, Servicios al usuario.

24/7 USER ASSISTANCE SERVICE VIA WHATSAPP
IN A UNIVERSITY LIBRARY

Abstract: This paper presents the objectives, scope and development of a user
assistance service via WhatsApp by the library of the University of Mdlaga. This
service is aimed at the 24-hour opening periods, specifically for extraordinary
opening hours three times a year during the students’ exam period. At this time,
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| the user resorts to this service for clearing out exceptional doubts, anywhere and
anytime.

This paper presents an analysis of the results obtained, together with the goals
achieved since it was launched. It also describes the revisions and improvements
done, the expectations for the future, and the conclusions drawn from this work.

Keywords: University library, Online assistance service, WhatsApp, Social
networks, User service.

INTRODUCCION

La Biblioteca de la Universidad de Malaga emplea las redes sociales desde 2010,
ano en el que se pone en marcha un servicio basado en tecnologia chat (marzo
2010), se configura un perfil en Facebook (mayo 2010) y se inaugura el Blog de la
Biblioteca (junio 2010). Posteriormente, en 2012, la Biblioteca se une a Twitter, en
2013 inaugura un perfil propio en Pinterest y en 2015 lo hace en Youtube.

En abril de 2016, la biblioteca, en un intento de dar un paso mas alla en la comu-
nicacién en tiempo real con sus usuarios, incorpora el servicio de atencién en linea
basado en WhatsApp, inspirado en lo que ya se estaba haciendo en otras bibliotecas
universitarias y que pudimos conocer de primera mano de sus responsables por
nuestra participacion en el Grupo de Servicios Compartidos de REBIUN.

Para este tltimo, tuvimos que superar algunos obstaculos técnicos y administrati-
vos, sin que supusieran excesivos problemas gracias a la colaboracién prestada por
otros servicios de la Universidad. En concreto, el Vicerrectorado Smart-Campus para
proveernos un nimero y terminal telefénico mévil (que mas tarde fueron dos, por
los motivos que se explicaran) y el Servicio Central de Informaética para la creacién
de una cuenta institucional para poder acceder a través de ella a la wifi de la Univer-
sidad y evitar el consumo de datos.

Con la incorporacién del servicio a través de WhatsApp, la biblioteca contaba a
mediados del 2016 con un conjunto de herramientas que permitian acercarnos vir-
tualmente hasta cualquier usuario, dada la tendencia actual y lo habitual que resulta
gue una gran mayoria las utilice a diario e incluso de forma constante.

En un primer momento, la organizacion y atencién a través de nuestros perfiles
y redes sociales fue responsabilidad de un grupo de trabajo especifico, el Equipo
de la Web y de Redes Sociales, mientras que el servicio de chat era atendido por
el Equipo de Trabajo del Chat, ambos transversales en cuanto a las bibliotecas de
procedencia y el perfil profesional de sus miembros, aunque sin dedicacién exclusiva
a esas tareas. Por otro lado, la puesta en marcha del servicio a través de WhatsApp
corria a cargo en sus inicios del Servicio de Atencién al Usuario con la colaboracién
de Biblioteca General.
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El resultado con el tiempo fue contar con un complemento a los servicios tradicio-
nales de atencién al usuario por via telefénica, mail, gestor de quejas y sugerencias
o de forma presencial, que se fue consolidando, ganando posiciones y consideracién
entre los usuarios, tal como se puso de manifiesto en el informe de la Universidad de
las Palmas de Gran Canaria sobre Las universidades v las bibliotecas universitarias
espanolas en las redes sociales (2017) [i], que mejora notablemente los resultados
del informe anterior (2013).

El siguiente reto que nos planteamos fue extender el horario de atencién con
estas herramientas durante las 24 horas del dia durante periodos especiales por exa-
menes, teniendo en cuenta que la Biblioteca Universitaria abre hasta seis de sus bi-
bliotecas en ese horario, los siete dias de la semana, en los meses de enero y febrero,
desde mayo a principios de julio y un mes desde finales de agosto. Importante para
ello es el hecho de que se produce la incorporacién de personal bibliotecario especi-
fico durante esas franjas de horas, que van desde las nueve de la noche hasta las 7
de la manana del dia siguiente de lunes a viernes, y fines de semana v festivos desde
nueve de la manana a 7 horas del dia siguiente. No llegan a ser 24 horas al dia, pero
practicamente, de 22 a 22 y media.

RESULTADOS ESPERADOS. OBJETIVOS DE PARTIDA

En el Plan Estratégico de la Biblioteca Universitaria 2013-2016 se contempla den-
tro de la Linea 4 sobre innovacién, recursos y sostenibilidad, el siguiente objetivo:
“Potenciar el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién y el desarrollo
de la administracién electrénica”, que en su concrecién en el Plan Operativo Anual
correspondiente a 2016, se incluyen para dicho objetivo la accién de: “Estudio de la
puesta en marcha de servicio de atencién al usuario mediante WhatsApp”.

A nivel de REBIUN (Red de Bibliotecas Universitarias de Espana), el Grupo de
Trabajo de Servicios Compartidos, asociado a la Linea 4 de su Plan Estratégico
2020, plantea entre sus acciones fomentar la implantacién de este tipo de servicios
en el ambito de las bibliotecas universitarias espanolas.

En base a ello, se pone en marcha sumando asi un nuevo canal de comunicacién
en tiempo real entre la biblioteca y sus usuarios.

Inicialmente, los objetivos marcados tenian que ver con la atencién durante todo
el horario, de tal manera que todas las consultas pudieran ser respondidas de forma

i Texto completo del informe disponible en: https:/sudocument.ulpgc.es/bitstream/10553/21107/5/
Las%20universidades%20y%20las%20bibliotecas %20universitarias %20en %20las %20redes %20s0-
ciales 2017.pdf.

La prensa local también se hizo eco de los resultados: https://www.diariosur.es/universidad/201705/02/
biblioteca-referente-nacional-redes-20170502194119.html
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satisfactoria para el usuario y que el personal se sintiera comodo y seguro a la hora
de atenderlo, ademéas de cumplir con los objetivos clave, tal como se describe a
continuacién.

Cubrir la amplitud de horarios

Desde sus inicios, el servicio de atencién en linea a través de WhatsApp se
organiza para atender las consultas de nuestros usuarios en cualquier momento,
ya sea horario habitual como durante el horario extraordinario por examenes [ii].
Precisamente, durante estos periodos especiales se produce el mayor niimero de
consultas.

El hecho de contar con personal bibliotecario especifico durante el horario
nocturno v fines de semana ha sido un factor determinante para poder abordar el
proyecto.

Responder a todas las consultas de forma inmediata

Al igual que con el resto de herramientas de comunicacién en linea que utiliza la
biblioteca, con el servicio de atencién a través de WhatsApp se pretende responder
con caracter inmediato a cualquier consulta formulada por el usuario. La utilizacion
de este canal se plantea por ser la herramienta de comunicacién sincrénica mas
extendida entre la poblacién, lo que sin duda permitird hacer mas visible y accesible
el servicio

El tipo de preguntas esperadas son aquéllas que se refieren a aspectos que el
usuario necesita conocer para tomar una decisién en el momento, tales como: biblio-
tecas abiertas, disponibilidad de puestos de lectura en ellas, horarios, etc.

Usuario “muy satisfecho”

Este nuevo servicio surge con una clara orientacién al usuario, para responder a
sus necesidades y expectativas, que le resulte facil de utilizar y que lo tenga siempre
a mano y disponible para resolver sus dudas o problemas.

La percepcién del usuario en este caso, al igual que ocurre para el resto de servi-
cios y productos ofrecidos por la biblioteca, es considerada como el principal indica-
dor a tener en cuenta, aunque sin menoscabo de los dos de rendimiento indicados
previamente.

En nuestro sistema de gestién de calidad tenemos establecidas varias encuestas
dirigidas a los usuarios, con escalas para su valoracién que van desde el “muy insa-
tisfecho” (con puntuaciéon de 1 sobre 5), hasta “totalmente satisfecho” (5 sobre 5),

ii Desde 2016 esto se hace extensivo al resto de canales de comunicacién (Twitter, Facebook y Chat)
que hasta ese momento estaban operativos solo durante el horario habitual de apertura.
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pasando por unos intermedios de “insatisfecho” (2 sobre 5), “satisfecho” (3 sobre 5)
v “muy satisfecho” (4 sobre 5).

Los objetivos planteados en el resto de encuestas, sobre todo con especial aten-
cién a la general sobre satisfaccion de usuarios, los situamos en 3,75 para estudian-
tes de grado y de 4 para el resto (estudiantes de doctorado, personal docente e inves-
tigador y personal de administracién y servicios, que es la segmentacién tradicional
que realizamos).

En consecuencia, el establecido para este servicio durante estos horarios lo situa-
mos en el “muy satisfecho”.

Satisfaccion del personal

De igual manera, anualmente se realiza una encuesta de clima laboral dirigida a
la plantilla de la biblioteca para obtener la percepcién de los diferentes factores que
tienen que ver con su puesto de trabajo. Entre ellos, y relacionados con el objeto
de la presente comunicacién, se incluyen algunos items que tiene que ver con los
mecanismos de comunicacién y los medios disponibles para realizar su trabajo. En
general, el objetivo que se pretende conseguir es de 4 sobre 5, nivel que se consigue
desde 2013, y que es de esperar que en esta faceta sea al menos similar de partida.

En este asunto, sobre todo por la desconexién que se produce por parte del per-
sonal que atiende horarios extraordinarios con respecto al resto del equipo, en los
Gltimos meses se ha estado especialmente en contacto para conocer sus impresiones
y recibir propuestas que condujeran a su integracién y a la mejora del servicio.

Orientado a la sociedad

Aunque el cometido principal que se establece en los modelos de excelencia en la
gestién es la orientacién al cliente, también contemplan la orientacién a la sociedad
como uno de sus principios. Este servicio nacia igualmente con esos propdsitos y era
de esperar que la ciudadania ajena a la comunidad universitaria recurriera a él para
resolver dudas relacionadas con sus necesidades de acceso a las instalaciones o a sus
recursos de informacion.

En este sentido, los niveles esperados en el ambito social se sitian inicialmente en
los mismos indicados anteriormente: personas “muy satisfechas”.

Resultados clave

Para estos, tenemos de nuevo en cuenta los que contempla el modelo de excelen-
cia en la gestién que nos sirve de referencia (EFQM, de sus siglas en inglés European
Foundation Quality Management), donde se determinan resultados clave de dos
tipos: econémicos y no econdémicos.
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Teniendo en cuenta que al tratarse de un servicio puiblico que no tiene un afan
de lucro, la vertiente econémica tiene que ver mas con la eficiencia de la gestién. En
este caso se trata de aprovechar los recursos existentes para ofrecer, sin costes adi-
cionales, un mayor nivel de servicio. Que, de alguna manera, nos lleva a la segqunda
tipologia, ya que lo principal para la biblioteca es la mejora de sus servicios, la de
su imagen de marca y el prestigio que ello conlleva entre sus usuarios y la propia
institucion.

ENFOQUE Y DESPLIEGUE DEL SERVICIO

Contar con las herramientas adecuadas:
configuracion de redes, equipos v encuestas

Como elemento basico e imprescindible, se dota de un terminal mévil, donde se
instala la aplicacion de WhatsApp v se configura con los requerimientos necesarios
tal como se especifica mas adelante. Dicho terminal, suministrado por el Vicerrecto-
rado de Smart Campus, con el nimero 670947756, es el que se emplea desde un
primer momento, procurando asegurar su continuidad, ya que se realiza una difusién
muy amplia y dilatada en el tiempo, y con la intencién de que sea tGnico para todo el
sistema de la Biblioteca Universitaria (cuenta con 13 bibliotecas y servicios centrales)
para evitar confusiones o malos entendidos. Con este propésito se adquirié otro
terminal asociado al mismo nimero, si bien sélo lo utilizamos como respaldo al no
permitir WhatsApp el empleo de dos simultdneamente asociados a la misma linea.

No obstante, el planteamiento desde primera hora ha sido la gestién a través de
los ordenadores del personal, con la opcién Web que permite la aplicacién (https://
web.whatsapp.com/), dado que no requiere instalacién alguna de software, ni re-
presenta mayor restriccién que la presencia fisica del mévil frente a la pantalla del
ordenador para su sincronizacién; lo cual, dada nuestra estructura de centros y de
trabajo, resta posibilidades para acoplarse a nuestras necesidades.

El primer requisito para instalar WhatsApp es disponer de la Play Store en el dis-
positivo para lo que hace falta tener una cuenta de Gmail vinculada, aunque hoy en
dia existen alternativas para eludir este requerimiento.

Una vez instalado, se decide realizar un bloqueo de llamadas entrantes en el
propio dispositivo para impedir llamadas de voz y evitar asi cualquier tipo de inter-
ferencia en el servicio a través de WhatsApp.

Para asegurar la conectividad del mévil a la Red wifi Eduroam en la Universidad
de Mélaga y abaratar costes, se cre6 un usuario en el sistema de identificacién de la
institucién, lo que permitié configurar dicha red. Se desactivan los datos méviles en
el dispositivo para evitar el riesgo de que se produzcan gastos de gestion.
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Para recoger la percepcién del usuario, considerado el principal indicador, se em-
plea el sistema de encuestas adoptado y mantenido por la Universidad de Mélaga,
LimeSurvey, al que tiene acceso como administrador personal de biblioteca, que es
quien se encarga de su configuracién, gestion y explotacion. Se ha procurado que la
encuesta se presente al usuario de la forma mas simple y agil posible para él, donde
sblo se le requiere que indique el segmento de usuario al que pertenece, la puntua-
cién que otorga y un espacio para introducir el comentario que desee (Figura 1). Es
el propio sistema el que aporta la fecha y hora de la respuesta, que después permitira
analizar franjas horarias, dias de la semana, etc. en una hoja de célculo al aprovechar
las funciones que posibilita, que completa las opciones de andlisis que permite el
propio sistema de encuestas.

s ) L | BIBLIOTECAUNIVERSITARIA
L B e

Encuesta Servicio Whatsapp

Su opinidn @s muy importanta para nosotros. Por favor, ayldanos 2 majorar.

Tipo de usuanio
*Tipo de usuario
Seleccione una de las siguientes opciones
O Estudiantes
Clpor
Opas

O externes
Evalde I3 atencién racibida
*Por favor, evalie la atencién recibida del 1 al 5, siendo el 1 al valor minimo y 5 el valor maximo.

0 0 y Os

0t Q2 03 04

Observaciones
Indigue a continuacion cualquier informacion gue considere de interés para el Servicio.

Recuparar una encussta no terminada Guardar y Volvar en otro momentc. Enviar Salir v reiniciar |3 encuesta

Figura 1: Encuesta Servicio WhatsApp

Gestion del equipo. Formacion, informacién, comunicacion vy organizacién

Desde su inicio, el servicio es atendido y coordinado por el Servicio de Atencién
al Usuario con la colaboracién, en una primera fase, de Biblioteca General por ser
esta la que mayor cobertura horaria ofrece, quedando establecido de la siguiente
manera:

— Horario de manana:
* De lunes a viernes: Servicio de Atencién al Usuario.
* Sdbados: Biblioteca General.
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— Horario de tarde: Biblioteca General.
— Horario nocturno v fines de semana durante el periodo de horarios especiales
por examenes: Biblioteca General.

Otro factor importante que determina la colaboracién de Biblioteca General es
la cercanta fisica con el Servicio de Atencién al Usuario (ambos comparten edificio)
ya que la prestacién del servicio requiere la presencia del dispositivo mévil para la
citada sincronizacién.

Sin embargo, pronto se plantea la necesidad de extender la prestacién del servi-
cio desde el resto de bibliotecas de la Universidad. Comenzando por la de Educacién
y Psicologia, que se ofrece voluntariamente, se establece un turno rotatorio para la
atencién a los canales de comunicacién en linea de un mes de duracién por biblio-
teca, de lunes a viernes de 9 de la manana hasta las 20:30 h., salvo en periodos
especiales por examenes, en los que la atencién del servicio recae de nuevo sobre el
Servicio de Atencién al Usuario (horario de manana) y Biblioteca General (tardes,
noches y fines de semana).

Para la formacién del personal, se realizan sesiones presenciales y se redactan
unas instrucciones generales para la atencién de los canales en linea de la biblioteca
entre las que se incluyen otras especificas sobre el servicio a través de WhatsApp.
Entre los apartados que incluye figuran los horarios habituales de atencién, consultas
que deben ser atendidas, manual de estilo y criterios lingtiisticos.

Respecto a la difusién del servicio, se realizan diferentes acciones:

— Presentacioén oficial del nuevo servicio por parte del Vicerrector de Investiga-
ciéon y Transferencia de la Universidad de Mélaga, del que depende la bibliote-
ca [iii].

— Publicacién de una noticia sobre el servicio en la web de la biblioteca (https:/
www.uma.es/ficha.php?id=62381&noti=418).

— Distribucién de un cartel con informacién sobre el nuevo servicio (Figura 2).

— Creacion de una péagina especifica en la web de la biblioteca con informacién
sobre el servicio (https://www.uma.es/ficha.php?id=135605), con acceso direc-
to desde la pagina principal de la biblioteca.

— Difusién a través de los perfiles en Twitter y Facebook de la biblioteca.

— Difusién del nuevo servicio a través de listas de distribucién por grupos de
usuarios.

— Difusién en prensa local. A modo de ejemplo: https:/www.laopiniondemalaga.
es/malaga/2016/06/01/biblioteca-uma-whatsapp/853767.html

iii ~https://www.uma.es/sala-de-prensa/noticias/la-biblioteca-universitaria-presenta-nuevos-servicios-pa-
ra-mejorar-la-atencion-al-usuario/
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Hola, Biblioteca. Tengo
una duda. ;Me puedes
ayudar?

iClaro! Bienvenido a
nuestro Whatsapp

Para cualquier consulta,
& 670947756

- mmam
v BIBLIOTECAUNIVERSITARIA oo, (A
\’1 B i E%’
e . Contemen [=

Figura 2: Cartel del servicio WhatsApp

Procedimiento v protocolo de atencién al usuario

Dadas las caracteristicas del servicio, las consultas realizadas por cualquier usua-
rio son atendidas de manera individual por el bibliotecario responsable en cada
momento. En este contexto, resulta fundamental establecer un sistema organizativo
dentro de cada biblioteca o servicio que garantice su respuesta en cualquier instante,
evitando la posibilidad de que queden preguntas sin contestar o que sean atendidas
con atraso. Aunque desde servicios centrales se dan directrices en este sentido, es la
biblioteca responsable de cada periodo la que decide la forma de llevarlo a cabo.

Cualquier consulta sera atendida lo méas pronto posible una vez formulada. Aque-
llas que asi lo requieran seran derivadas a quien corresponda, asumiendo el papel de
mediador entre el experto en esa cuestion y el usuario que realiza la pregunta.

De cara a la prestacién del servicio hay que tener en cuenta las siguientes consi-
deraciones:

a) Consultas que deben ser atendidas:

— Se atenderan consultas o dudas sobre cualquier aspecto relacionado con la
Biblioteca Universitaria en lo referente a sus instalaciones, equipamiento,
horarios, productos, servicios, etc.

— Se orientara en la busqueda y localizacién de la informacién.
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b) Consultas que no deben ser atendidas (en atencion a la legislacién sobre pro-
tecciéon de datos de caracter personal, a excepcion de la Gltima indicada):
— La gestién de renovaciones y reservas de los préstamos.
— La solicitud de informacién sobre sanciones del préstamo.
— La informacién sobre el fondo bibliografico que se tiene en préstamo.
— Vencimiento de los préstamos.
— Datos de caréacter personal.
— Las consultas bibliograficas complejas se remitirdan a las bibliotecas de los
centros o a servicios generales.

¢) Manual de estilo. Normas y criterios lingtiisticos
— Absoluta correccién respetando siempre las normas ortogréaficas y grama-
ticales.
— Lenguaje simple e informal (sin olvidar la correcciéon).
— Evitar parrafos extensos.
— Evitar el uso de frases enteras en mayusculas.
— Estilo directo.
— Enlazar siempre que sea posible al catdlogo o web de la Biblioteca.
— Tono de conversacién cercano y cordial sin perder el respeto mutuo.
— No emitir nunca opiniones personales.
— Utilizar el plural mayestéatico.

d) Mensajes pregrabados: para facilitar la rapidez en la contestacién y dado que
algunos asuntos por los que se consulta son reiterativos, se ha elaborado, con
actualizacién permanente, una relacién de respuestas tipo compiladas en un
documento que se encuentra alojado en la intranet y accesible a todos los
bibliotecarios.

c¢) Evaluacién del servicio: una vez finalizada la consulta y a modo de despedida,
se solicita al usuario que evalte la atencién recibida.

Una vez finalizada la consulta y remitida la encuesta de evaluacién, se registran
los datos en un Excel especifico, alojado en la intranet de la biblioteca y accesible
para todo el personal que participa en la prestacién del servicio, donde se con-
templan los siguientes datos: fecha y hora de consulta, asunto, tipo de usuario que
realiza la consulta (alumnos, PDI, PAS...), biblioteca que atiende la consulta y otras
observaciones que se consideren de interés.

El andlisis de los datos registrados nos permite obtener informacién muy valiosa
de cara a la valoracién del propio servicio a través de WhatsApp (consultas mas
recurrentes, afluencia de consultas en cada periodo, grupos de usuarios que utilizan
el servicio, etc.) asi como detectar posibles debilidades de otros servicios de la biblio-
teca y/o deficiencias en la comunicacién con nuestros usuarios.
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RESULTADOS OBTENIDOS. CUMPLIMIENTO
DE OBJETIVOS, REVISION Y MEJORA

Encuestas, percepcion de usuarios, indicadores y resultados obtenidos

Desde su puesta en marcha, los usuarios del servicio han respondido en un total
de 723 ocasiones a la encuesta que se les facilita siempre tras ser atendidos, de un
total de 1.402, lo que representa que han sido algo méas del 50 % del total de con-
sultas atendidas.

Aungue hubiese sido deseable un mayor porcentaje, supone una muestra repre-
sentativa, sobre todo por la cifra global, para obtener una visién sobre la percepcién
que se tiene de este servicio.

En cuanto a la segmentacién de los usuarios que lo han utilizado, se puede apre-
ciar que es principalmente el alumnado.

Tipologia Respuestas Porcentaje
Estudiantes 573 79.25%
PDI 23 3.18%
PAS 14 1.94%
Externos 113 15.63 %

Tabla 1: Participacién en encuesta de satisfaccion

El Gltimo de ellos, externos, responde al objetivo inicialmente adoptado de orien-
tacién a la sociedad, con unos resultados que se estiman adecuados en cuanto a
volumen.

Globalmente, la percepcién esta proxima a “totalmente satisfecha”, como de-
muestra el 4,77 de media, sobre 5, que se le otorga.
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Puntuacion Respuestas Porcentaje
1 7 0.97 %
2 12 1.66 %
3 11 1.52%
4 79 10.93 %
5 614 84.92 %

Tabla 2: Valoracién en encuesta de satisfaccion
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Es cierto que hay personas “totalmente insatisfechas”, que valoran con un punto,
7 en total, y otras 12 que lo hacen con un 2, equivalente a “insatisfechas”; si bien, en
un analisis mas detallado observamos que parece que se valora en algunos casos el
servicio sobre el que se pregunta o se plantea la problematica, mas que la atencién
que se le esta dando, que es realmente lo que intentamos que se califique.

En cualquier caso, muy distantes en resultados de las que valoran con “totalmen-
te satisfechas”, en 614 ocasiones, el 84,92 %, o las que se encuentra satisfechas,
codificado con 3, o por encima, que representan el 97,37 %.

Un aspecto que nos interesa destacar es el de horarios extraordinarios, al enten-
der que se trata de lo mas diferenciador del servicio ofrecido. Es decir, durante los
fines de semana y durante el horario nocturno.

De esta manera, contabilizamos 79 respuestas durante la noche y la madrugada,
que arrojan un resultado medio de 4,82, superior, como se aprecia con respecto a
lo indicado globalmente, y algo méas destacado también que el horario habitual de
manana y tarde, que se sitia en un 4,74.

Durante los fines de semana se han contestado en 165 ocasiones, con una valo-
racion media de 4,87. Mejores resultados aun.

Esto nos lleva a concluir que se trata de un servicio muy apreciado vy, especial-
mente, se valora cuando la pregunta a través del WhatsApp se formula en momentos
fuera de los horarios tradicionales, lo cual viene a reforzar la decisién tomada en su
momento de ampliarlo a los especiales.

Como era de esperar, durante esos horarios los que mayoritariamente recurren al
servicio son los estudiantes seguidos en menor medida de los externos.

En cuanto a estos ultimos, 113 respuestas, el uso que realizan es principalmente
los fines de semana. Esta categoria llega a la valoracién de 4,92, la maés alta, lo que
se puede interpretar como un buen resultado dentro de los objetivos orientados a la
sociedad.

Tipologia Valoracién
Estudiantes 4,75
PDI 4,74
PAS 471
Externos 4,92

Tabla 3: Valoracién de usuarios en encuesta de satisfaccion
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Con respecto a los resultados clave contemplados a priori, en la vertiente de los
econdmicos, el Ginico recurso que representa coste es la adquisicién de un terminal y
el mantenimiento de una linea basica, sin necesidad de datos ya que el resto: perso-
nal, equipamiento informatico, etc. ya se disponia de él. Se considera sobradamente
rentabilizado el gasto, dado el nimero de consultas atendidas, el tiempo transcurrido
y la valoracién otorgada por las personas solicitantes.

Precisamente esa valoracién repercute en la mejora de la imagen de la biblioteca
en la sociedad y en la comunidad universitaria.

Por lo que se refiere a los indicadores de rendimiento, al tener en cuenta desde su
puesta en marcha, se han registrado los siguientes (*en 2016 desde abril y en 2019
hasta 15 de septiembre):

Ano Totales Media diaria
2016* 227 1,2
2017 390 14
2018 428 1,5
2019* 357 1,6

Tabla 4: Consultas atendidas

Destacar que todas las consultas se han respondido, si bien hay un pequefio
nuimero de ellas que, por diversas circunstancias, no lo fueron con la inmediatez que
caracteriza el servicio.

En cuanto a su evolucién, al obtener la media diaria se puede constatar que es
constante al alza, cada vez se requiere mas y es de esperar que siga esa progresion,
al menos a medio plazo.

En un andlisis méas detallado de estos indicadores se identifican consultas por los
mas variados asuntos, aunque predominan mayoritariamente las referidas a horarios
y apertura de bibliotecas v salas de estudio.

Revisiones del procedimiento v mejoras incluidas

A lo largo de estos tltimos anos desde su puesta en marcha, hemos comproba-
do que se trata de un servicio que es perfectamente compatible con la dindmica
habitual de nuestras bibliotecas y que, en contrapartida, goza de una gran acep-
tacién por parte del usuario. Sin embargo, nos hemos encontrado con algunas
dificultades.
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WhatsApp Web no permite tener mas de una sesion simultanea. Esto impide
que varios bibliotecarios puedan trabajar de manera concurrente, lo que exige una
minuciosa organizacién del personal que esta al frente del servicio para evitar que no
se produzcan lagunas en la prestaciéon del mismo.

Por sugerencia de parte del personal encargado, se establecen turnos rotatorios
por bibliotecas, lo que exige el traslado fisico del teléfono de una a otra. En muchos
casos, esto no ha supuesto ningin problema por la cercania fisica entre ellas. Sin
embargo, en otros, el traspaso implicaba cambios de campus mas lejanos, lo que ha
provocado pequenas interrupciones en el servicio. Para evitar estos inconvenientes,
se ha intentado asociar un segundo dispositivo a la misma linea, pero esto no ha sido
posible (técnicamente lo es, pero cuando WhatsApp detecta un trafico inusual entre
dispositivos bloquea esta funcionalidad).

Por otro lado, aunque la atencién a través de la versién web no requiere la pre-
sencia fisica del teléfono mévil, salvo para sincronizarlo con el navegador, algunas
tareas, como la modificacién del estado y del perfil, solo pueden realizarse sobre el
propio terminal.

La necesidad de disponer del dispositivo en la biblioteca que asume el servicio
en cada periodo impide por otro lado la participacion de varias bibliotecas durante
el mismo tiempo. En un determinado momento, estudiamos la posibilidad de man-
tener la atencién en las bibliotecas de centro durante el horario de manana y tarde,
derivando el servicio nocturno y de fines de semana a Biblioteca General. La dispo-
nibilidad de dos dispositivos habria facilitado esta organizacion.

No obstante, el hecho de contar con el segundo terminal para las pruebas y ha-
berlo mantenido, ha favorecido la no interrupcién del servicio cuando uno de ellos
se ha estropeado.

Entre las perspectivas de futuro, estudiamos la posibilidad de crear listas de
difusién en torno a los asuntos objeto de las consultas méas demandadas, como
los cambios en el horario, especialmente en época especial por examenes, la
oferta formativa de la biblioteca, novedades en la coleccién o informacién sobre
disponibilidad de plazas en nuestras bibliotecas durante el horario especial por
examenes.

También nos planteamos usarlo como herramienta de comunicacién en los con-
cursos que la biblioteca suele celebrar con motivo del Dia del Libro o el Dia de las
Bibliotecas. Consideramos que el hecho de utilizar una via més accesible para el
usuario puede favorecer la participacién en este tipo de actividades.
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CONCLUSIONES

Con este servicio, la biblioteca pretende aprovechar el potencial de WhatsApp
poniendo a disposicién de sus usuarios una nueva herramienta de comunicacién en
tiempo real y que sin duda contribuye a acercar, ain mas, la biblioteca a la comuni-
dad universitaria y a la sociedad en general.

Representa la ampliacién de los mecanismos de comunicacién con los usuarios
que va se disponia, desde los mas tradicionales (teléfono o correo electrénico) a las
redes sociales (Twitter, Facebook, etc.) o el chat, del que se considera sucesor y posi-
ble sustituto a medio o largo plazo.

Su implementacién no requiere de una gran inversién econémica, solo el coste
del dispositivo y la contratacién de una linea con la tarifa més econémica, ya que se
utiliza exclusivamente para la atencién a través de WhatsApp via wifi. Tampoco sus
requisitos técnicos representan una gran dificultad.

Los objetivos y resultados planteados en la fase de planificacién se vieron cum-
plidos al abarcar toda la amplitud de horarios, especialmente con las vistas puestas
sobre los extraordinarios de noches, fines de semana y festivos, por la innovaciéon
que representaba y contar con una dotacién de plantilla reducida con respecto a
otros; responderse todas las consultas y su gran mayoria de forma inmediata y, como
factor principal, responder a las expectativas de los usuarios en un alto grado, puesto
de manifiesto en la valoracién que hacen del servicio, con una satisfaccién que se
aproxima de media a la méaxima, al “totalmente satisfecho”.

Como ha quedado de manifiesto, la percepcién del personal encargado del servi-
cio se ha tenido en cuenta para mejorar aspectos organizativos y de funcionamiento.

Es un servicio que se considera también orientado a la sociedad, dada la proyec-
cién inicial y utilizacion que se constata por parte de usuarios externos, los cuales
muestran el mayor grado de satisfaccion de todos los grupos de interés.

Por todo ello, por la experiencia positiva de los algo mas de tres anos de funcio-
namiento, asi como por la mejora y eficiencia lograda en su gestién, se considera
actualmente un servicio clave para la biblioteca, sostenible y con proyeccién de
futuro.
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