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OBJETIVO

Brindar una atencién, asesoria y orientacién con calidad, reflejada en la amabilidad y
oportunidad a los usuarios que requieren los servicios y procesos ejecutados desde la
Secretaria de Educacion, Cultura y Juventud en las Bibiiotecas Publicas del Municipio de
La Ceja del Tambo.

CONTENIDO

En la presente guia se encuentran definidas las directrices y pautas de la Asesoria y
Asistencia que se lleva a cabo para establecer Ias recomendaciones generales en la
prestacién del servicio, —acompafamiento y atencién a los usuarios que visitan las
Bibliotecas Publicas Municipales, garantizando el adecuado manejo de los servicios
tecnolégicos, informaticos, culturales, sociales y de acceso a conocimiento.

El servicio de referencia es la adecuada asesoria y orientacion que brinda la biblioteca
para resolver necesidades de informacion del ciudadano, estas necesidades son muy
diversas, pueden ir desde aspectos generales sobre una tematica, hasta informacion
especifica seglin sus intereses, personales, académicos, laborales y ciudadanos.

Cualquiera que sea la necesidad de informacion, las bibliotecas deben estar en capacidad
de atenderla, posibilitando que, ademas de la informacién requerida, el usuario adquiera
la formacion para hacer uso auténomo de los recursos y servicios que ofrece la biblioteca,
de acuerdo con los siguientes detalles:

GLOSARIO:

- Evaluacion: Valoracién de conocimientos, actitud y rendimiento de una persona o
de un servicio.

+ Koha: sistema integrado de gestién de bibliotecas, el primero de cédigo fuente
abierto. Koha le permite al bibliotecario manejar la mayoria de los procedimientos
administrativos de una Biblioteca, y ademas proveer a los visitantes con un
catalogo publico para la consulta de ejemplares y circulacion

+ Winisis: base de datos donde el usuario puede consultar el material bibliografico
que necesite bien sea por autor, titulo, asignatura topografica entre otros. Las
bases de datos Winisis se pueden disefiar para todo tipo de documentos tanto
bibliograficos, como digitales, de audio de video y de imagen.
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=+ Referencia: es una de las areas principales que se desarrolla en todo tipo de
bibliotecas. este servicio consiste en la asistencia personal al usuario en el
proceso de busqueda de la informacion.

=% Asesoria: Informacién y orientacion sobre un tema determinado.

4 Afiliacion: procedimiento a través del cual los usuarios ingresan sus datos, en
una base de datos con el fin de obtener el carnet o ia Liave del saber.

1. MANEJO DE AGENDAS VIRTUALES:

Las Bibliotecas Publicas Municipales pianean en agendas virtuales, respetando los
espacios que cada profesional sefiale (ya sea por capacitaciones, reuniones, dias
compensatorios; entre otros), para poder asesorar de una forma eficaz y eficiente.

2. SERVICIO DE REFERENCIA:

El Servicio de Referencia debera ser informativo, fomentar la capacidad de
informarse, orientando a los usuarios cémo encontrar respuesta a sus preguntas,
manteniendo la objetividad y no emitir juicios de valor sobre la cuestion o la naturaleza
de las preguntas, empleando una técnica neutral de entrevista para concretar "la
pregunta real" y cuando se haya determinado, dar respuesta clara al usuario de modo
preciso y adecuado.

2.1.1 La entrevista de referencia
Recomendaciones para efectuar una entrevista de referencia:

% Salude con amabilidad y respeto al usuario. Dele la bienvenida a la Biblioteca
y pregunte en que puede ayudarle. Se registra en la plataforma virtual Liave
del saber.

“+ Escuche con atencidon y sin interrupciones al usuario. Es posible que en un
primer momento no logre identificar el tema de consulta.

+ Establezca un dialogo con el usuario a través de sencillas preguntas sobre la
tematica solicitada, el proposito de uso de la informacion (interés informativo,
trabajo académico, fines de investigacién, los limites cronoldgicos, entre
otros), hasta delimitar al maximo el tema de consuilta.
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% Pregunte si conoce algtn autor o titulo en particular, que desee consultar o si
se exceptian de la busqueda, para no ofrecer informacién redundante.

=% Conozca qué tipo de materiales y formatos prefiere (bibliografico: libros,
revistas, enciclopedias/ impresos; electrénicos, audiovisuales)

% Determinar el grado de especializacién de la informacién solicitada, le
ayudara a seleccionar las fuentes de informacién a utilizar para realizar la
blusqueda.

= Para realizar busquedas especializadas puede apoyarse con el uso de Bases
de Datos Koha y/o Winisis, que le ayudaran a precisar la tematica que
requiere el usuario.

=% [nforme al usuario acerca de los tipos de materiales recuperados y explique la
estrategia de busqueda empleaday la ubicacién exacta de los materiales.

= Facilite un equipo de computo si se trata de informacion electrénica.

= Sila biblioteca no cuenta con la informacién solicitada, explique al usuario que
procedimiento va a seguir para ubicarla en otra institucién, el tiempo que
tomara la respuesta y la via de comunicacién que utilizara para atender la
consulta.

Si el propésito de consulta corresponde a servicios de Atencién al Ciudadano,
asista al usuario en la identificacién del organismo o entidad estatal y sus
datos (direccidn o sitio web, funciones, entidades que la conforman, etc).

=% Cuando las consultas son recibidas por la biblioteca via correo electrénico o
fisico y la seccion de preguntas del sitio web de la biblioteca, es importante
tener en cuenta los tiempos establecidos en el formato de solicitudes y ofrecer
respuesta en profundidad al objeto de la solicitud. Registro en F-AA-001.

2.1.2 Estadisticas y control de usuarios:

En las Bibliotecas Publicas Municipales el control de usuarios se hace por medio de
una plataforma virtual (Llave del saber), para asi llevar un registro dia a dia de los
usuarios que son atendidos. De igual forma se manejan otros formatos desde el drive-
F-AA-001, donde se deposita toda informaciéon concerniente al registro de los
participantes que se inscriben en los diferentes cursos y talleres que se ofrecen en las
Bibliotecas Publicas Municipales.
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3. SERVICIO DE PRESTAMO:

El reglamento para préstamo externo de materiales, describe las condiciones que los
usuarios deben cumplir al momento de solicitar libros, folletos, manuscritos y material
grafico, sonoro, musical y audiovisual que se encuentra disponible en las Bibliotecas
Pdblicas Municipales.

La presente guia, recopila las condiciones de préstamo externo de materiales para
gue los usuarios lleven el material fuera de la biblioteca.

3.1 Carnet:

Se orienta al usuario la forma adecuada para obtener el carnet de las Bibliotecas y
se le explica cual es el tiempo estipulado de préstamo, renovacién y devolucién del
material bibliografico.

Condiciones del servicio de préstamo externo con carnet:

<

&3

%

El tiempo de préstamo es de 15 dias, y podra ser renovado hasta por 2 veces
personalmente o por teléfono.

Se podra solicitar hasta 3 libros simultaneamente.

El material de literatura y coleccion general, se prestara hasta por 15 dias, vy el
material audiovisual por 15 dias.

La devolucién del material debera hacerse en los puntos y horarios de
atencidn al usuario.

El usuario debe verificar el estado del material que se le suministra antes de
retirarlo de las instalaciones de la biblioteca y en caso de encontrar algin
defecto, reportario al bibliotecario o persona encargada que haga e! préstamo.

En situaciones de pérdida o dafio del material, el usuario debera realizar la
reposicion del mismo.

3.2 Llave del saber:

Al usuario interesado en obtener la liave del saber, se le hace entrega del
formulario que debe diligenciar (datos personales, referencias y si es menor de
edad, datos del acudiente) anexando el documento de identidad, para obtener la
tarjeta magnética (llave de! saber) la cual le facilitara el préstamo del material
bibliografico.
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Condiciones del servicio de préstamo externo con llave del saber:

&
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El tiempo de préstamo es de 15 dias, y no podra ser renovado.
Se prestara personalmente con la llave del saber.
Se podra solicitar 1 libro.

El material de literatura y coleccién general, se prestard hasta por 15 dias, y el
material audiovisual por 15 dias.

La devolucién del material debera hacerse en los puntos y horarios de
atencion al usuario.

El usuario debe verificar el estado del material que se fe suministra antes de
retirarlo de las instalaciones de la biblioteca y en caso de encontrar algin
defecto, reportarlo al bibliotecario o persona encargada que haga el préstamo.

En situacicnes de pérdida o dafio del material, el usuaric debera realizar la
reposicién del mismo.

3.3 Recomendaciones para evitar sanciones a usuario

Se recomienda que la biblioteca disefie campafias de buen uso del material
bibliogréfico por parte de los usuarics e incentive las buenas practicas para su
conservacion, por ejemplo:

& Enviar mensajes a los correos electronicos de los usuarios e
instituciones que tienen material prestado, para recordarles fecha limite de
devolucién.

=+ Se llama a los usuarios via telefénica después de 8 dias de que el material
bibliografico este vencido, para recordarles devolverio.

=% Publicar en las salas de consulta avisos que le recuerden a los usuarios la
devolucién del material prestado.

3.4 Préstamo de materiales no bibliograficos:

Desde las Bibliotecas Publicas Municipales, se prestaran equipos, muebles y/o
enseres, a las dependencias de la administracion municipal, de acuerdo a las
directrices del jefe inmediato, implementando el formato para préstamos de
espacios y elementos, con el fin de llevar un adecuado control.
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4. SERVICIO DE INFORMACION LOCAL - SIL:

Un servicio de informacién focal, puede considerarse como un servicio bibliotecario
mas integrado en el tejido social del municipio, el cual reune toda la informacion que a
través de los distintos frentes administrativos, politicos sociales, econémicos,
comerciales, culturales, los estructura con el propésito de que puedan ser facilmente
consultados y los difunde garantizando la igualdad de posibilidades de los ciudadanos
a la hora de acceder la informacion de y sobre el municipio, informacion general
scbre el entorno geogréfico, flora, fauna, clima, costumbres, informacion sobre
historia, cultura, economia, fecha en que se fundo, fiestas patronales, libros de
autores nacidos en la localidad, entre otros, sean urbanos o rurales.

5. EVALUACION:

La prestacion del servicio se evalla semestralmente, mediante encuesta denominada
libreta de calificaciones del servicio. F-AA-021.
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