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1. INTRODUCCION

El manual de servicios para el acceso a la informacion y el conocimiento establece los parametros
minimos para la prestacion de servicios béasicos y especializados de la Red Distrital de Bibliotecas
Publicas y Espacios Alternativos de Lectura (EAL) de Bogotd, promoviendo el acceso a la informacion
y al conocimiento a partir de una oferta gratuita de servicios que contribuye al desarrollo integral de los
ciudadanos y garantiza el cumplimiento de la funcién informativa, social y formativa de la biblioteca

publica.

La linea de servicios para el acceso a la informacion y el conocimiento tiene como responsabilidad la
atencion, el seguimiento y el mejoramiento continuo del portafolio de servicios de la Red, el cual esta
orientado hacia la creaciébn de entornos de informacion y conocimiento que respondan a las
necesidades e intereses de los usuarios, asi como a la generacion de espacios de formacion que
contribuyan a la alfabetizacién de la ciudadania y al desarrollo de programas de multialfabetizaciéon
para la inclusién en la cultura escrita, con enfoques de género, poblacional-diferencial, territorial y

ambiental.

El manual contiene la informacion relacionada con los horarios de funcionamiento de los diferentes
espacios que conforman la Red y la descripcién del paso a paso de cada uno de los servicios que
orientan el adecuado funcionamiento del portafolio de servicios, incluye la descripcion de cada servicio,
identifica el/los responsables de cada proceso; dispone de definiciones explicitas y normalizadas de las

tareas rutinarias y define los requerimientos de la infraestructura que los soporta.
Este es un instrumento dinamico y flexible, sujeto a ajustes por los cambios que se producen durante

la operacion de BibloRed, a partir de la optimizacién y/o mejora continua de los procesos, o la

incorporacion de nuevos espacios y Servicios.
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2. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para la prestacion de los servicios al acceso a la informacién y el
conocimiento en la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

3. ALCANCE

Este manual es aplicable para la operacion de la BibloRed, especificamente para la prestacion de sus
servicios basicos y especializados. Inicia con la descripcidon de los servicios basicos y finaliza con la
descripcion del Centro de Atencién al Usuario CAU.

4. RESPONSABLE

Director de Lectura y Bibliotecas

5. DEFINICIONES

Afiliacion: Accion de registro de un nuevo usuario.

Buzdn de devolucién: Dispositivo exterior ubicado en algunas bibliotecas que facilita a los usuarios la
devolucion del material bibliografico en horarios no habituales de servicio.

Coleccion: Acervo de materiales bibliograficos, fisicos y digitales.

Coleccion abierta: Espacio al que accede el usuario libremente para consultar directamente la
coleccion.

CST: Centro de Soporte Tecnologico - Gestién TIC es el equipo especializado de atencién y ayuda
para resolucion de problemas con la infraestructura tecnolégica de la Red. (cst@biblored.gov.co y
5803010 ext. 3088)

Devolucion: Accién de retornar el material prestado a su sitio de origen.

Devolucion en transito: Es el procedimiento mediante el cual el usuario devuelve el material prestado

en otra biblioteca diferente a la del origen.

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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Espacio: Se refiere a la unidad de informacién que integra la Red, puede ser biblioteca, bibloestacién,
sala de lectura, Paradero Paralibros Paraparques o estrategias itinerantes.

Estanteria: Mueble donde reposan las colecciones.

Herramienta de afiliaciones: Aplicativo desarrollado por BibloRed que integra el formulario de
afiliacion del portal Web con el sistema de gestion bibliotecaria (ILS) para la gestion, validacion y
transferencia de los nuevos registros de afiliados.

Institucion: Persona juridica beneficiaria de los programas y servicios que ofrece BibloRed a la
comunidad y acceso a la maleta viajera.

Multa: Sanciéon econdémica que consiste en pagar una cantidad de dinero, impuesta por haber
incumplido la fecha de devolucion del material bibliografico.

OPAC: Catéalogo automatizado de acceso publico en linea de las colecciones de una biblioteca.
Pergamum: Sistema Integrado de Gestién de Bibliotecas utilizado por Biblored para la gestuacion
automatizada de sus colecciones y servicios bibliotecarios.

Préstamo externo de materiales: Ejemplares bibliograficos fisicos que se le facilitan a los usuarios e
instituciones para uso fuera de las instalaciones de las bibliotecas, de acuerdo al perfil del usuario y a
la parametrizacion de tiempos, cantidades y sanciones del mismo.

Punto de circulacion y préstamo: Puesto de trabajo ubicado al interior de las bibliotecas destinado
para la atencion al usuario y la gestidn de actividades como afiliacion, préstamo externo, devolucion y
pago de multas.

Renovacidn: Accion de actualizacion de datos de una cuenta de usuario y ampliacién de vigencia.
Usuario: Persona natural/juridica beneficiaria del servicio que presta BibloRed.

Sala: Lugar dentro de las bibliotecas donde los usuarios acceden a los servicios de informacion,
consulta de materiales y uso de los recursos tecnoldgicos disponibles.

Sancién pedagdgica: Aplica para la Categoria A de afiliacion (usuarios entre los 0 y 8 afios) en la que
por la devolucion tardia del material no se genera sancion econémica o multa, si no que como medida
pedagdgica de formacion de usuarios, se suspende por ocho (8) dias el servicio de préstamo.
Transito: Recorrido del material entre el espacio de origen y espacio de destino.

Wcentrix: Plataforma suscrita por BibloRed que permite gestionar la atencién omnicanal a la
ciudadania en general, centraliza todos los canales de atencion al usuario: PBX 5803050 opcion 1,

linea WhatsApp 573183517388, chat institucional, correo electronico: contactenos@biblored.gov.co
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NORMATIVA
Constitucién Politica de Colombia 1991. Articulo 13, 23, 67 y 74.
Ley 1379 de 15 enero de 2010 “Por la cual se organiza la red nacional de bibliotecas publicas y
se dictan otras disposiciones” — Ley de Bibliotecas Publicas
Ley 1581 de 17 de diciembre de 2012 “Proteccién de datos personales”.
Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso
a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones”.
Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo"
Decreto 1377 del 27 de junio de 2013 “por la cual se reglamenta parcialmente la ley 1581 de 2012”
Decreto 103 de 2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones"
Resolucion 1519 de 2020 "Por la cual se definen los estdndares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la
informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos
Manifiesto IFLA-UNESCO sobre Bibliotecas Publicas 2022
Directrices IFLA/JUNESCO para el desarrollo del servicio de bibliotecas publicas 2001

Ley 115 de 8 de febrero de 1994 “Por la cual se expide la ley general de educacién”, Articulo 97
Decreto 1860 de 3 de agosto de 1994 “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 115 de 1994
en los aspectos pedagdgicos y organizativos generales”.

Resolucion 4210 de 1996 del Ministerio de Educacion

Acuerdo 055 de 3 de abril de 2002 “por el cual se reglamenta la prestacion del servicio social
estudiantil obligatorio en el distrito capital” del Concejo de Bogota D.C

Acuerdo 282 de 2 de mayo de 2007 “Por medio del cual se dictan disposiciones para la prestacion

del Servicio Social Estudiantil en el Distrito Capital” del Concejo de Bogota D.C.

CONDICIONES GENERALES DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

Cumplimiento de Ley de Habeas Data y politica de datos personales de la Secretaria Distrital de

Cultura Recreacion y Deporte

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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Las directrices expuestas en el presente documento son de cumplimiento obligatorio para todas las
bibliotecas que conforman la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota y los Espacios
Alternativos de Lectura en los cuales se oferte alguno de los servicios.

La regulacion de los servicios se enmarca en el cumplimiento del Reglamento de servicios de la
Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota.

La identificacién de acciones para generar, implementar y evaluar estrategias que garanticen el
fortalecimiento, actualizacién y/o modernizacién de los servicios bibliotecarios estan orientadas por
el Procedimiento de Fortalecimiento de Servicios para el Acceso a la Informacién y el Conocimiento
de la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte.

Los horarios de servicio de los espacios de la Red son susceptibles de modificacion y/o adaptacion
en consideracion a las dinamicas particulares de cada uno de los territorios y/o necesidades de las
comunidades a atender. Asimismo, dependiendo de las contingencias de orden publico, sanitarias
o de infraestructura. El operador de BibloRed solicitard autorizacion para la suspension temporal o
parcial del servicio a la Direccion de Lectura y Bibliotecas, cualquier modificacion debera ser
informada a los usuarios con su debida antelacion, a través de todos los canales de comunicacion

con los que cuente la Red.

Tabla 1.Horarios de Servicios de BibloRed

Horas Franjas de atencién
Bibliotecas semanales

de servicio

Martes a

. Sébado Domingo
viernes

Biblioteca Publica Virgilio Barco
Biblioteca Publica El Tunal — Gabriel
Garcia Marquez
Biblioteca Publica Tintal — Manuel Zapata
ibli Olivella
Bibliotecas | DIVt _ : : 67 8:00a.m. 2 8:00 p.m. | 10:00a.m. a 5:00 p.m.
mayores Biblioteca Publica Julio Mario Santo
Domingo
Biblioteca Publica Carlos E. Restrepo
Biblioteca Publica Francisco José Caldas
Bibliotecas Biblioteca Publica El Mirador 52 8:00a.m. a 5:00 p.m. | 10:00a.m. a 5:00 p.m.
locales y de
barrio Biblioteca Publica E La Marichuela 60 7:00a.m. a 7:00 p.m. Sin atencion

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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Horas Franjas de atencién

Bibliotecas SEIMEUEES Martes a ; .
. . Sabado Domingo
de servicio viernes

Bibliotecas Publica Arborizadora Alta,

Bosa, CEFE Fontanar del Rio, del Deporte,

FUGA, Fontib6on, La Pefia, La Victoria,

Lago Timiza, Las ferias, Parque,
Bibliotecas | Participacion  ciudadana,  Pasquilla, 45 8:00a.m. a 5:00 p.m. Sin atencién
locales y de | Perdomo  Soledad Lamprea, Puente

barrio Aranda Néstor Forero Alcala, Rafael Uribe,

Sumapaz, Usaquén- Servitd y Venecia

Pablo de Tarso.

Biblioteca Publica CEFE Cometas 40 8:00a.m. a 5:00 p.m. Sin atencion
B|b||otec§s Cércel Distrital L . .
en espacios Carcel Modelo De acuerdo con las dindmicas internas de cada espacioy a
de privacion A los compromisos establecidos con las instituciones carcelarias
de libertad Carcel Buen Pastor

* Los lunes se determinan 2 horas de formacion virtual asincrénica para los equipos de las bibliotecas locales y de barrio.
** | 0s equipos de las bibliotecas mayores se organizan conforme a las mallas de programacion de turnos para la asistencia
presencia los dias lunes. Las actividades a desarrollar son determinadas por la coordinacion de cada biblioteca

Horas

Franjas de atencion

Bibliotecas CEINEREETS . ; .
.. Lunes aviernes Sabado Domingo
de servicio
Biblioestacién San Diego, Héroes Sin
g y 8:00a.m. a 2:00 p.m. L
el Dorado atencion
Bibloestaciones Biblioestacion Po'rt_al Tunal, Portal 36 .
Suba, Portal Américas, Portal 20 de 1:00a.m. a 7:00 8:00a.m. a Sin
Julio, Transmicable, Banderas, p.m. 2:00 p.m. atencion
General Santander, Ricaurte.
Salas de . . L
lectura De acuerdo con los compromisos establecidos con las instituciones ancla.
ﬁ_snate?'as BibloMévil
inerantes Sujeto a programacion de actividades
Bibliotecas itinerantes
Paraderos Paralibros Paraparques Apertura de PPP viernes, sdbados y domingos
Biblioteca 24h HOMI 24//

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.
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8. SERVICIOS BASI

COS

Los servicios basicos estdn enfocados en garantizar el acceso a la informacion a través de la

circulacion de libros y otros materiales de lectura, fisicos y digitales, propios y externos a la Red de

bibliotecas, asi como el uso y apropiacion de los recursos y espacios fisicos, tecnoldgicos y virtuales

gue se ofrecen a los usuarios. Estos servicios deben ofrecerse de manera transversal e ininterrumpida

en todas las bibliotecas.

Figura 1. Servicios Béasicos de BibloRed

Afiliacidn Acceso a Internet Préstamo
/renovacién réstamo de portatiles Interbibliotecario
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Servicios a SSEO
domicilio

Centro de Atencién
al Usuario

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.
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Figura 2. Servicios Especializados de BibloRed

Bibliografias Estrategia de apropiacién
especializadas social del conocmiento

Preguntale al
K Bibliotecario /

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

8.1 Servicio de Afiliacion a BibloRed
La naturaleza del servicio de afiliacion es garantizar el libre acceso a la informacién, la cultura y el
conocimiento de todas las personas a través del préstamo externo del material bibliografico, préstamo

en sala de dispositivos electronicos y consulta de recursos de la Biblioteca Digital de Bogota.

8.1.1 Condiciones para el servicio
Para implementar el servicio de afiliacion a la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota, es

necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

Generales:

a. La afiliacion no tiene costo y su vigencia es por un bienio.

b. La afiliacion permite a personas o instituciones llevar en préstamo libros, peliculas, documentales y
musica de manera presencial o a través de los servicios a domicilio teniendo en cuenta que el limite de
materiales y el tiempo de préstamo se encuentra determinado por el tipo de perfil del usuario.

c. El usuario puede realizar el proceso de afiliacion de manera presencial directamente con un

colaborador de BibloRed en cualquiera de los espacios de lectura, o, de manera virtual, a traves del
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formulario en linea disponible en el portal web de BibloRed en el siguiente enlace

https://www.biblored.gov.co/afiliese-a-biblored para personas haturales, y en el caso de afiliacién

institucional al enlace es https://www.biblored.gov.co/afiliese-a-biblored?tip usr=usr inst.

d. El usuario interesado en afiliarse a BibloRed suministrara datos veraces de identificacion, localizacion

y comunicacion; esta informacion sera protegida por la politica para el tratamiento del datos personales

de la Secretaria de Cultura Recreacion y Deporte, que se encuentra publicada en su sede electrénica.
e. El carné de afiliado a BibloRed es de uso personal e intransferible. Para usuarios hasta los 13 afios
al momento de afiliarse se hace entrega de un carné en plastico que le identifica como usuario(a) de
BibloRed. Cualquier afiliado(a) podra descargar el carné digital para identificarse y acceder a los
servicios de la Red, este se encuentra disponible en el micrositio de afiliaciones del portal Web

https://www.biblored.gov.co/afiliese-a-biblored.

f. El servicio de afiliacion a BibloRed incluye el acceso a los recursos de la Biblioteca Digital de Bogota
las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana.

g. Para el caso de habitante de calle se entrega carne siempre y cuando no tenga documento original
de identificaciébn y en caso de no presentar documento de identidad se validan los antecedentes

judiciales en el siguiente enlace: hitps://antecedentes.paolicia.gov.co:7005/WebJudicial/

h. En los casos de pérdida y cuando el usuario lo requiera, la reposicion del plastico del carné se
determina de acuerdo con las tarifas vigentes para tal fin.

i. Para las afiliaciones realizadas a través de medios virtuales, el funcionario determinado por la
coordinacién de la biblioteca y/o el funcionario a cargo del EAL, valida los datos registrados por el
usuario solicitante a través de una llamada, posterior a la informacion de las condiciones del servicio,
para efectos de que el usuario pueda acceder a todos los beneficios que se tienen al estar afiliado. Esto
con el fin de garantizar que la informacion suministrada sea veridica, una vez aprobada se transfiere al
sistema bibliografico y se activa el servicio de préstamo.

j. Para realizar la gestion y el seguimiento de las afiliaciones de cada espacio se accede a la

herramienta de afiliaciones, la cual se encuentra en la intranet. Ver Manual de Usuario para control

administrativo de afiliaciones

De Sistemas de Informacién

k. Equipos de computo, software de gestion bibliografica (ILS) y conexion a internet.

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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|. Base de datos de usuarios afiliados con informacion actualizada, parametrizada, normalizada,
verificada e interoperable. En ese sentido, debe permitir el tratamiento integrado de los datos de
afiliacion de los servicios presenciales y de la Biblioteca Digital de Bogota. Los funcionarios a cargo de
los procesos de afiliacion deberan contar con cuenta Staff Pergamum y acceso a la herramienta de
afiliaciones. Para los espacios sin IP BibloRed se accede a través de la VPN.

m. Los usuarios podran corregir la informacion incluida en el formulario; sin embargo, en el caso en que
se detecte por parte de BibloRed que la afiliacién tiene informacién falsa, no se podra aprobar la

afiliacion.

Requerimientos para Afiliacién a personas naturales

n. Documentos requeridos para la afiliacion:

e Registro civil (menores de 7 afos)

e Tarjeta de identidad (menores de 18 afios)

e Cédula de ciudadania (fisica o digital) para mayores de edad

e Cédula de extranjeria

e Permiso por Proteccién Temporal (PPT) o Permiso Especial de Permanencia (PEP)

0. Los usuarios menores de 13 afios recibirdn un carné fisico que los acredita como afiliados a
BibloRed; este podra presentarse en lugar del documento de identidad para tramitar los servicios de
préstamo de materiales y/o equipos.

p. Los menores de 13 afios deben asistir con un familiar o acudiente, quien debera presentar el
documento de identificacion original para reclamar el carné de afiliacion del menor.

g. El formulario de afiliacion incluye el compromiso de responsabilidad que suscribe el usuario respecto
al buen uso y la devolucion de los materiales. El usuario debe aceptar el acuerdo de responsabilidad,
el cual encontrara al final del formulario.

r. Una vez recibida la solicitud de afiliacion, el equipo de colaboradores de la BibloRed validara
telefénicamente la informacion registrada y posteriormente activara el servicio de préstamo externo en
un tiempo maximo de 5 dias.

s. En caso de habitante de calle, la afiliacién se realiza de manera presencial con el apoyo del auxiliar
de la biblioteca encargado , quien diligencia el formulario de afiliacion a través de la herramienta de
afiliacion en la categoria de habitante de calle y solicitando los datos personales como: Fecha
nacimiento, tipo documento, pais, nacionalidad, correo (campo no obligatorio), género, nombres y
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apellidos, ocupacion, nivel de escolaridad, numero celular (no obligatorio), localidad (donde habita),

direccioén (no obligatorio).

Figura 3. Afiliacion en categoria habitante de calle.

BIBLORED Nivecentral

Red Distrital de Bibliotecas Piblicas — _ng | BOGOT[\
Jeimy Miyeriandy Penuela Mora

 Estadisficas » Registro y formularios Seguimiento inscrifos - Afiliacion instifucional  Usuarios v Oflras opciones v

en |2 biblicleca

Nueva afiliacion pAachinichis
s Habitante de calle

Fuente: Herramienta Afiliaciones -Aplicativo de BibloRed.

t. Para el caso del Habitante de calle se debe exigir el ingreso con habitos de autocuidado (higiene)
fisico y sicolégico, el uso de los espacios destinados a publico infantil no esta permitido, entendiendo
gue estos estan destinados a nifios y nifias en compafia de padres, acudientes o cuidadores. Para el
acceso a los recursos se instaurd la categoria de afiliacion para habitante de calle de modo que se
puedan prestar los recursos de manera interna, identificando la poblacién atendida y su caracterizaciéon

de necesidades y tendencias de consumo de informacion.

Requerimientos para afiliacion a personas juridicas

u. Documentos Requeridos Afiliacién Institucional

e Una (1) fotocopia del documento de identidad del representante legal.

e Una (1) fotocopia del documento de identidad de los dos (2) funcionarios responsables de la
solicitud de servicios a la Red.

e Una (1) fotocopia del Acta de Constitucién de la entidad (no aplica para entidades publicas del orden
distrital, nacional o internacional).

e Descargar, diligenciar y firmar carta de compromiso para la afiliacion institucional a BibloRed.

v. Una vez se hayan recibido los documentos para afiliacion, se procedera con la activacion del registro

del usuario en la base de datos de BibloRed en un término maximo de 5 dias.
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w. Las instituciones publicas y privadas también pueden afiliarse a la Red Distrital de Bibliotecas
Publicas - BibloRed y es gratis.

X. Las instituciones afiliadas pueden acceder a nuestro servicio Libro viajero. Con este servicio pueden
llevar desde 50 hasta 100 recursos bibliograficos en préstamo?, los cuales son entregados en maletas
especiales que permiten que el material esté a la vista y accesible.

y. Una vez quede activa la afiliacion y se haga entrega del carné, se puede hacer uso de los servicios
de préstamo externo.

z. Se realiza el servicio de afiliacion siguiendo las indicaciones del manual de afiliacion institucional de

la herramienta de afiliaciones dispuesto en la herramienta en linea

8.1.2 Descripcioén del servicio
A continuacién, se describen los pasos para realizar la afiliacion de las personas naturales y las

instituciones a la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

Figura 4. Pasos para realizar el servicio de afiliacién a Biblored.

80 66 o0&
—_4f

1. Recibir la solicitud 2. Revisar solicitud 3. Activar la
afiliacion afiliacion

P .
Fin +— 4+— — afiliado
e

4. Entregarcarné
BibloRed

5. Informar condiciones
uso del servicio

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

! La cantidad de recursos bibliograficos dependera del tipo de biblioteca a donde se realice la solicitud. (Bibliotecas Mayores hasta 100
ejemplares y Bibliotecas Locales hasta 50)
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Paso 1: Recibir la solicitud de afiliacion del usuario:

El auxiliar de la biblioteca, una vez recibe la solicitud presentada por el usuario que puede
% ser via presencial o por el formulario web del portal de BibloRed, la clasifica de acuerdo con

el tipo de afiliacion, es decir si corresponde a una persona natural o institucional, persona juridica.

Paso 2: Revisar la solicitud:

Desde el espacio de lectura, el auxiliar de la biblioteca encargado revisa los datos del usuario
en la herramienta de afiliaciones. Ingresar a

http://afiliacion.biblored.net/afiliacion/registro.php? y de acuerdo con el tipo de afiliacién debe revisar

qgue cumpla con la documentacién para personas naturales definida en el literal m y para instituciones
en el literal u de las condiciones para el servicio. En este proceso se valida la veracidad de la

informacion registrada.

Paso 3. Activar la afiliacion:

Q? Luego de finalizar el seguimiento del registro del usuario en la herramienta de afiliaciones, el
auxiliar de la biblioteca encargado realiza la transferencia al sistema bibliografico Pergamum?

para activar la afiliacién https://bibliografico.biblored.net/pergamumweb/home _geral/index.jsp

Paso 4: Entreqgar carne de BibloRed

E El funcionario encargado informa de manera presencial o virtual al usuario que puede

descargar su carne digital desde la pagina web https://www.biblored.gov.co/afiliese-a-

biblored en la pestafna “descarga tu carne digital”. Si el afiliado es menor de 13 afios, se realiza la
entrega del carné de acuerdo con el procedimiento de Seguimiento e impresion de carnés para
bibliotecas, disponible en la Herramienta en linea: Impresion de carné. En casos especiales se
entregara carné a personas en condicién de discapacidad y habitante de calle, de acuerdo con las

dinamicas de la biblioteca y a consideracion de la coordinacion.

2 Los enlaces referidos sobre el sistema bibliografico Pergamun y la herramienta de afiliacion, solamente se puede acceder desde los
servidores de las bibliotecas de BbibloRed o por la VPN
3 [dem
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Paso 5. Informar de las condiciones de uso del servicio:

El funcionario encargado informa al afiiado mediante los diferentes canales de
comunicacion, las condiciones del servicio para que pueda hacer uso de este. Las condiciones

del servicio se encuentran documentadas en el Reglamento de Servicios BibloRed publicado.

8.2 Servicio de Renovacion de la afiliacion a BibloRed
La naturaleza del servicio de la renovacién de la afiliacion es la actualizacion periédica de la informacién
de la cuenta del afiliado a BibloRed y la ampliacion de la vigencia del término de tiempo, actualmente

la afiliacion es por 2 afios.

8.2.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de renovacion de la afiliacion de las personas naturales y las instituciones
a la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C, es necesario tener en cuenta las siguientes
condiciones.

a. El servicio de renovacion facilita al usuario renovar y/o ampliar el tiempo de activacion de su cuenta
de usuario.

b. El funcionario de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C debera seguir el guion de

comunicacion cuando el usuario contesta la llamada ver guion de comunicacion cuando el usuario

contesta la llamada

c. El usuario debera actualizar cada vez que sus datos de ubicacion cambien o al término del
vencimiento de la misma.
d. La persona natural podra hacer de manera autbnoma la renovacién de la afiliacion, desde el OPAC

con su usuario y contrasefia Pergamum - Acervo Online (biblored.gov.co) .

8.2.2 Descripcion del servicio
A continuacién, se describen los pasos para realizar la renovacion de la afiliacion de las personas

naturales y las instituciones a la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogoté D.C.
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Figura 5. Pasos pararealizar el servicio de la renovacién de la afiliacion a BibloRed.

LGenérarreporte\ @g&@ N w_> .

de afiliaciones n

3. Revisar solicitud 4. Activar la renovacién
2. Recibir solicitud

Afiliado de renovacion

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 1. Generar reporte de afiliaciones:

“— El funcionario encargado genera de manera mensual el reporte de las afiliaciones vencidas o
% proximas a vencer ingresando al médulo de informes “renovaciones pendientes” del sistema

Pergamum y seleccionando el tipo de archivo (Excel) para generar el reporte. Manual de usuario para

control administrativo de afiliaciones.

Paso 2. Recibir solicitud de renovacion:

Y El funcionario encargado identifica si la solicitud de renovacién es anticipada o vencida y si
a2
5%

%) corresponde a la afiliacion de persona natural o persona juridica institucional.

Paso 3. Revisar la solicitud:

En caso de renovacion anticipada, antes de cumplir los dos afios de vigencia de la afiliacion,
se debera verificar y ajustar la informacion de ubicacién y contacto del usuario (correo,

direccién, teléfono) numeral 6.3 Renovaciones del Manual de Usuario- Manual OPAC

En caso de afiliaciones vencidas, se genera periédicamente el reporte para contactar los usuarios,
informar sobre el vencimiento, solicitar aprobacion para la actualizacién de datos y la renovacion del

periodo de afiliacion. Se renueva la afiliacion tanto herramienta como en Pergamum.
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En el caso de la renovacion de la afiliacién institucional, no esta activa la opcién desde la pagina. La

Biblioteca que tenga la afiliacién registrada, se comunicara directamente con el representante legal

para refrendar la afiliacion.

Paso 4. Activar la renovacion:

E Qf Dependiendo el caso para renovar la afiliacion; Renovacion vencida, renovacion anticipada

y afiliacién institucional activa la renovacion en el sistema de informacién. Ver numeral 6.3

Renovaciones del Manual de Usuario- Manual OPAC.

8.3 Servicio de Consulta Sala en BibloRed

La naturaleza del servicio de consulta en sala es facilitar el libre acceso al material bibliogréfico,

audiovisual, elementos ludicos y publicaciones periddicas disponibles en los diferentes espacios de la
Red.

8.3.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de consulta en sala de lectura de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas

de Bogota, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones

a.

La consulta en sala facilita el libre acceso al material bibliografico, audiovisual, ludico y
publicaciones periédicas de las colecciones de la Red.

La consulta brinda acceso a los usuarios a diversas colecciones y recursos para satisfacer sus
necesidades de informacion en los diferentes espacios de atencion y servicio

Este servicio esta designado para toda la comunidad que pueda dirigirse a cualquiera de los
espacios de lectura de BibloRed en la ciudad de Bogota.

En las bibliotecas el acceso a las colecciones es de manera abierta la cual facilita que el usuario se
dirija al area de su interés de manera autébnoma, escogiendo el material que desea consultar.

En caso de que el material de consulta en sala sea de interés del usuario puede solicitarlo en
préstamo, ver numeral 8.5 Servicio de Préstamo de recursos bibliograficos y audiovisuales en
BibloRed.

Los espacios de lectura de BibloRed deben:
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o Disponer de materiales de lectura en distintos soportes (impresos, audiovisuales y en linea) para
ser consultados libremente por los usuarios.

e Seiializar y organizar las colecciones.

e Facilitar el acceso al catélogo y orientar al usuario que lo requiera.

e Mantener condiciones fisicas y ambientales apropiadas.

e Disponer y preparar las colecciones para facilitar su acceso mediante estrategias como: centros
de interés y novedades bibliograficas, entre otras.

e Garantizar la coincidencia entre el material bibliografico, el registro bibliografico y el rétulo.

¢ Organizar permanente de las colecciones y verificacion de la correcta ubicacién del material en la
estanteria.

e Mantener actualizada la sefalética.

8.3.2 Descripcion del servicio
A continuacién, se describen los pasos para realizar la consulta en sala al material bibliogréfico,
audiovisual, elementos ludicos y publicaciones periédicas disponibles en los diferentes espacios de la

Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C. (ver Figura 6 ).

Paso 1. Orientar al usuario:

El auxiliar, gestor de servicios o el técnico encargado de la sala se dirige al usuario para

-

o

Iy ./ orientar la busqueda del material analogo y/o digital (catalogo en linea); asi mismo brindara

la ubicacion del material en la estanteria (si aplica).

Paso 2. Verificar cumplimiento de expectativas.

El funcionario a cargo del acompafiamiento al usuario verifica si el material referenciado
cumple o no con las expectativas, en caso de que no satisfaga su necesidad de informacion,
le indica al usuario que deje el material en la mesa de consulta y se dirija nuevamente a la estanteria
para que tome otro libro de su interés o se le sugiere revisar la informacién en otros recursos como la
Biblioteca Digital o el servicio de asesoria virtual “Preguntale al bibliotecario”. De lo contrario si el

material es de su interés lo puede consultar en la sala o solicitarlo en préstamo.
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Figura 6. Pasos para realizar el servicio de consulta en sala de BibloRed.
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Usuario
=
qu Usuarioy
Selecciona Consulta
el material el material
| -
Inicio —_—p - >
1. Orientar al usuario 2. Verificar cumplimiento de
expectativas
Fin < @é@
“ )@
4 .Reubicar el material 3. Realizar el registro
estadistico

Continua con la
consulta
del material

I

]

A

Solicitar
préstamo

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 3. Realizar el reqistro estadistico:

sl )

El funcionario a cargo procede a levantar el material bibliografico dejado por el usuario con

S% elfin de realizar el registro estadistico en el sistema Pergamum desde la opcion “Recogida

de datos/manual’. Para el caso de las publicaciones seriadas y juegos, se registra la placa del

material consultado por los usuarios y/o la placa genérica definida por la biblioteca para objetos.

Paso 4. Reubicar el material:

@ El funcionario a cargo, una vez realice el registro ubicara el material en su respectiva area

o lugar en la estanteria de la cual fue extraido para la consulta.
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8.4 Servicio de Acceso a Internet y préstamo de Computadores en BibloRed

La naturaleza del servicio de acceso a internet mediante el préstamo de dispositivos fisicos: equipos

portatiles, computadores y tabletas de escritorio es permitir a los usuarios realizar diferentes actividades

de acuerdo con sus necesidades, dado que la biblioteca publica, como centro de informacion facilita a

los usuarios todo tipo de datos y conocimiento que proporciona el acceso gratuito a Internet.

8.4.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de acceso a internet y préstamos de computadores de la Red Distrital de

Bibliotecas Publicas de Bogota, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a.

El acceso a Internet facilita a los ciudadanos el acceso y uso de equipos de computo (de escritorio
y portatiles) y conexiones de Red inalambricas, garantizando asi, el acceso libre a la informacién,
entendida como la posibilidad de ingresar a un mundo global de conocimiento.

Los colaboradores de Biblored deben realizar de manera permanente la revisién del consumo, el

control de demanda y los Lineamientos de acceso a internet de BibloRed

Los espacios de lectura que presten el acceso a internet y computadores deben garantizar el 6ptimo
funcionamiento de los equipos y las conexiones.

Es necesario en coordinacién con el equipo de TICs realizar la planeacién de mantenimientos
preventivos de los equipos. Asi mismo, reportar al CST dafios y/o dificultades en la infraestructura
tecnoldgica o en los sistemas de informacion y herramientas de trabajo para la prestacion del
servicio

Los equipos deben tener los licenciamientos pertinentes legalizados.

Los responsables de los espacios de lectura que prestan este servicio deben desarrollar estrategias
de instruccion y formacion que favorezcan el uso adecuado, responsable y ético de la informacion
y los diversos recursos disponibles en la red.

El préstamo de tabletas aplica Gnicamente para las bibliotecas que cuentan con esto elementos.
Si el servicio de préstamo de portatil es solicitado por un usuario menor de 13 afios no es posible
realizar el préstamo.

Para prestar el servicio del préstamo del portatil, el usuario debe estar afiliado a BibloRed y se
registra en la cuenta de usuario en Pergamum. Para el préstamo de computadores de escritorio

no es necesaria la afiliacién y se registra a través del Programa Cyber.
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j. Los portétiles y tabletas se prestan por tres (3) horas, los computadores de escritorio por una (1)
hora Finalizado el tiempo de préstamo, el usuario podra renovar el tiempo de uso del equipo

siempre y cuando no haya reserva de turno.

8.4.2 Descripcion del servicio
A continuacién, se describen los pasos para prestar el servicio de acceso a internet (Figura 7) y el de
préstamo de computadores (Figura 8) de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C

a. Acceso ainternet

Figura 7. Pasos para realizar el servicio de acceso a internet en BibloRed.

|

Inicio }——m——p> >
1. Recibir solicitud de acceso a 2. Registrar 3. Habilitar el
servicio a internet ingreso en sistema

computador

!
O

_—

5. Atender solicitud de
renovacion de tiempo

4. Notificar temporizador

v

Fin

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 1. Recibir solicitud de acceso a internet:

El usuario se acerca al area de internet y solicita al auxiliar encargado de la biblioteca que le

facilite el acceso al servicio.
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Paso 2. Reqistrar ingreso en el sistema:

3 Elauxiliar encargado de la biblioteca solicita un documento de identidad que permita identificar
Lk . - . . . . .
&5 al usuario y diligencia la matriz de Excel en los espacios datos de usuario, hora de ingreso y

namero de equipo asignado y se informa las condiciones del servicio.

Paso 3. Habilitar computador:

El funcionario a cargo ingresa al sistema Cyber para activar el temporizador, controlar el tiempo

L. W) de préstamo y habilitar el acceso al computador que le fue asignado al usuario.

Paso 4. Notificar temporizador:

_ A partir de la alerta de finalizacion del tiempo de servicio generada por el sistema Cyber el

@ auxiliar encargado notifica al usuario de la finalizacién del tiempo de servicio.

Paso 5. Atender solicitud de renovacidn de tiempo:

El usuario se dirige al area de internet y solicita de manera verbal extender el tiempo de

~ servicio, el auxiliar encargado de la biblioteca verifica si hay disponibilidad de equipos y no hay
usuarios en espera. Asi mismo el usuario si lo desea, puede volver a solicitar el servicio, aunque este
se encuentre en reserva, entrando en cola de espera y contintia con el paso 2, de lo contrario se finaliza

el servicio.
b. Préstamos portétiles

Paso 1. Recibir solicitud de préstamo de portatiles:

El usuario se acerca al area y solicita al funcionario que le presten el computador portatil o

 tableta.

Paso 2. Validar informacién el usuario:

El funcionario a cargo, solicita el carné o documento de identificacién que puede ser en

medio fisico o digital, ingresa al sistema Pergamum y con los datos suministrados procede
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a realizar la validacion de afiliacion, en caso de gue no se encuentre afiliado se procede con el numeral

8.1 Servicio de Afiliacion, de lo contrario finaliza el servicio.

Figura 8. Pasos para realizar el servicio de préstamo de portétiles en BibloRed.

1. Recibir solicitud de 2. Validarinformacién
préstamo de portatiles del usuario

3. Registrar préstamo
en el sistema

f

5. Atendelr solicitud de 4. Prestar el portatil
renovacién de tiempo l

Fin

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 3. Reqistrar préstamo en el sistema:

_ 2 Elfuncionario a cargo pasa el documento/carne y la placa del equipo portatil por el lector de
barras para cargar el préstamo en el sistema y paralelamente se habilita el temporizador

mediante el sistema Cyber (para las bibliotecas que aplica).

Paso 4. Prestar el portatil:

El auxiliar encargado de la biblioteca informa de manera verbal al usuario los términos y

-

1 1} condiciones del uso del servicio y del equipo prestado. Asi mismo verifica el estado fisico y

funcional del equipo al usuario con el fin de poder reportar una novedad o dafio durante su uso.

Paso 5. Atender solicitud de renovacidn de tiempo:

El usuario se dirige al area donde se presta el servicio y solicita de manera verbal extender

el tiempo de préstamo del equipo, el funcionario a cargo verifica si hay disponibilidad y no
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hay usuarios en espera. Asi mismo el usuario si lo desea, puede volver a solicitar el servicio, aunque
este se encuentre en reserva, entrando en cola de espera y contintia con el paso 3, de lo contrario se

finaliza el servicio.

8.5 Servicio de Préstamo de recursos bibliogréficos y audiovisuales en BibloRed
La naturaleza de este servicio es facilitar a la comunidad en general los recursos bibliograficos y
audiovisuales de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota — BibloRed, a través del préstamo

externo para satisfacer las necesidades de informacién y garantizar el libre acceso.

8.5.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de préstamo de los recursos bibliografico y audiovisuales de la Red

Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogot4, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. Elusuario debe tener la afiliacion vigente a BibloRed.

b. El usuario debe presentar ante el funcionario a cargo, el documento de identidad original y/o carné
fisico o digital. Ademas, se debe estar a paz y salvo con BibloRed.

c. El nimero de materiales que los usuarios pueden llevar en préstamo varia de acuerdo al perfil de
usuario, La categoria B puede llevar hasta nueve materiales (seis libros y tres audiovisuales), por
veinte (20) dias. Estos pueden renovarse hasta tres (3) veces siempre y cuando no hayan sido
reservados por otro usuario. Si se entregan los materiales una vez se haya vencido este plazo, se
generara una multa por dia y por material, de acuerdo con los valores establecidos en el afio en
curso. Los nifios y las niflas menores de 7 afios y 11 meses podran llevar en préstamo hasta 10
materiales y la sancién por devolucién tardia sera pedagégica (suspension del servicio de préstamo
externo por 8 dias).

d. Cada usuario es responsable del material prestado que se encuentre cargado en su registro. La
pérdida o deterioro del material prestado (para consulta externa o en las salas), acarrea sanciones
y multas de acuerdo con los dafios generados. Este hecho debe ser reportado a la biblioteca
propietaria del material y para la respectiva reposicion del material el usuario cuenta con treinta (30)
dias siguientes al reporte.

e. Al momento de hacer el reporte sobre el material deteriorado o perdido, el usuario seré informado
sobre las condiciones de reposicion del material y firma de acta de compromiso para la reposicion

de material bibliografico, donde se aclara que el material bibliografico por pérdida o dafio debera
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ser repuesto en calidad de nuevo por el mismo titulo u otro que la biblioteca considere pertinente.
Al momento de hacer la entrega del material, el usuario incluird la factura de compra, la cual debe
identificar el NIT del proveedor.

Existen algunos materiales con préstamo limitado a consulta en sala, los cuales por consideraciones
técnicas no se encuentran disponibles para llevar en préstamo externo (Cada biblioteca deberé en
conjunto con el/la profesional de colecciones verificar y evaluar los items en esta situacion de forma
periddica).

Las instituciones afiliadas pueden llevar en calidad de préstamo pequefias colecciones de
diferentes tipos de materiales, de diversas tematicas y para todo tipo de audiencias. El préstamo
institucional permite solicitar hasta 50 materiales en las bibliotecas locales y 100 en las bibliotecas
mayores, por un periodo de préstamo de un mes y maximo una renovaciéon por el mismo plazo.

En relacién con el préstamo interbibliotecario, el usuario atendera las condiciones que establezca
la biblioteca externa a la Red que facilite sus materiales a través de convenio interinstitucional.
Para el caso de la Biblioteca Luis Angel Arango, el préstamo es de 4 materiales bibliogréaficos, por

un periodo de 20 dias calendario no renovables.

Renovacion:

a.

Se permite la renovacién del material cuando él usuario asi lo requiera, siempre y cuando el material
no se encuentre reservado por otra persona.

La renovacion del material bibliografico o audiovisual se puede realizar hasta 3 veces con rango de
20 dias calendario para la renovacién por el mismo usuario de acuerdo con el reglamento vigente,

siempre y cuando el material no se encuentre en reserva.

8.5.2 Descripcion del servicio

A continuacion, se describen los pasos para prestar el servicio de préstamo y renovacion de los

recursos bibliograficos y audiovisuales de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C
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a. Préstamos de material bibliografico y audiovisual

Figura 9. Pasos para realizar el servicio de préstamo de material bibliografico y audiovisual en BibloRed.

Inicio  ——» éﬁw_—_’

1. Recibir solicitud de 2. Validarinformacion
préstamo material bibliografico del usuario

4.Informar al usuario
la multa o sancién

2

5. Entregar el material
al usuario

Fin

3. Registrar préstamo
en el sistema

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 1. Recibir solicitud de préstamo material bibliogréfico:

El usuario se acerca al punto de circulacion y préstamo con el material de su interés
seleccionado solicita al funcionario a cargo el cargue del material.

Paso 2. Validar informacién del usuario:

El funcionario a cargo ingresa a Pergamum con los datos de su cuenta staff y solicita al
( usuario carné o documento de identidad para pasarlo por el lector de codigo de barras; valida
en el sistema si el usuario tiene afiliacion vigente, si la afiliacion no se encuentra vigente informa la
novedad y procede a actualizar los datos con la informacion personal del usuario en la herramienta de
afiliacion/renovacion y habilita la afiliacion a Pergamum, de lo contrario revisa si el usuario tiene

bloqueos o sanciones, en caso contrario continia con el paso 4.
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Paso 3. Registrar préstamo en el sistema:

El funcionario a cargo procede a realizar la transaccion cargando el material solicitado en el

—> L,LL registro de la cuenta del usuario en el sistema Pergamum. Se selecciona: circulacién de
N . ., , - . ,
material, opcion de préstamo, en la barra de codigo de persona se registra el numero de
documento del usuario, en la barra leer ejemplar se ingresa el numero de la placa del material -siempre
se usa la lectora, nunca se digitan los codigos- y hacer clic en opcion de la prestar ( ver manual de

circulacion de materiales), teniendo en cuenta:

a. Categoria A no puede llevar materiales de coleccion general ni audiovisuales.

b. Categoria B hasta 9 materiales en préstamo (seis libros y tres audiovisuales).

c. Para el caso de préstamo en bibloestaciones y Salas de lectura el usuario puede llevar hasta 4 libros.
Para préstamo en Estrategias itinerantes el préstamo es de un material por cuenta de usuario.

d. Si es préstamo institucional el usuario puede llevar hasta: 50 materiales en una biblioteca local y

100 materiales en una biblioteca mayor

Paso 4. Informar al usuario la multa o sancién:

El funcionario a cargo debe informar al usuario en caso de sancién o multa pendiente y se
le indica cdmo hacer la cancelacion, ya sea en el mismo punto y para el caso de bibliotecas

mayores en los puntos de caja.

Las sanciones pedagdégicas estan parametrizadas en el sistema de la siguiente manera:

a. Usuarios menores de 7 afios que se encuentran tipificados en la categoria A, tendran 8 dias de
sancion (Suspensién del servicio).

b. Usuarios con la tipificacion de categoria docente, tendran 15 dias de sancién (Bibliotecas publico-
escolares).

c. Para el caso de la sancion econdémica se tendr4 en cuenta la tarifa correspondiente a tarifa

vigente por dia y por libro y/o material audiovisual.

Paso 5. Entregar el material al usuario:

o El auxiliar encargado de la biblioteca entrega el material al usuario y le indica que debe
'£: - . -7 . e ’ . _pe

. hacer revision e informarle la fecha de devolucion del préstamo y la posibilidad de renovarlo
en linea. Asi mismo, revisa previamente el estado de los materiales, y registra en el sistema Pergamum

las novedades sobre los mismos tales como: hojas rotas, manchas, tapa suelta, entre otros; e informe
GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023



PROCESO GESTION DE LECTURA, ESCRITURA Y CODIGO: LEO-MN-02
ORALIDAD VERSION: 01
, MANUAL DE SERVICIOS PARA EL ACCESO A LA FECHA:22/01/2024
ALCALDIA MAYOR INFORMACION Y EL CONOCIMIENTO DE LA RED
e | DISTRITAL DE BIBLIOTECAS PUBLICAS DE BOGOTA - |pagina 32 de 78
BIBLORED

al usuario. Las novedades se registran en el sistema y en la tirilla de préstamo con el fin de que estas
novedades se verifiquen en el momento de la devolucion e indica al usuario que a la salida de las
instalaciones de la biblioteca debe presentar el material, el documento de identidad y la tirilla de recibo
de préstamo al guarda de seguridad para su validacion.

Adicionalmente, para el caso de entrega de préstamos institucionales se dispone de las maletas
viajeras y se entregan de acuerdo con lo pactado con cada biblioteca.

b. Renovacién de préstamo de material bibliogréafico y audiovisual

Figura 10. Pasos para realizar el servicio de renovacion de préstamo de material bibliografico y

audiovisual en BibloRed.

| N

1. Recibir solicitud de 2. Validarsi el usuario 4.Informar al usuario
renovacion de préstamo puede hacer la renovacién la novedad v
material bibliografico Fin

=2 © :
f

3. Realizar la renovacion
del material bibliografico

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas

Paso 1. Recibir solicitud de renovacion de préstamo del material:

. ~ El funcionario a cargo recibe la solicitud de renovacién del material que puede ser a través de
medios telefénico, virtual o presencial con el acompafiamiento del personal de la biblioteca.

Para el caso de:

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023



PROCESO GESTION DE LECTURA, ESCRITURA Y CODIGO: LEO-MN-02
ORALIDAD VERSION: 01
, MANUAL DE SERVICIOS PARA EL ACCESO A LA FECHA:22/01/2024
ALCALDIA MAYOR INFORMACION Y EL CONOCIMIENTO DE LA RED
Semnecis | DISTRITAL DE BIBLIOTECAS PUBLICAS DE BOGOTA - |pagina 33 de 78
BIBLORED

a. Renovacion telefénica y/o WhatsApp, el usuario se comunica con el espacio o centro de atencién al
usuario (CAU) para que el funcionario realice el proceso a través de modulo.

b. Renovaciéon presencial, el usuario se acerca al punto de circulacién y préstamo para que el
funcionario realice el proceso a través de modulo en el sistema.

c. Renovacion virtual: El usuario ingresa al portal Web de Biblored en la opcion catalogo e inicia sesion,
al ingresar a su cuenta usuario verifica sus préstamos, selecciona el material que desea renovar y hace

clic en renovar.

Paso 2. Validar si el usuario pueda hacer la renovacion:

El auxiliar encargado de la biblioteca ingresa al sistema de informacién y valida si el usuario
puede realizar la renovacion, si hay alguna novedad continda con el paso 4, de lo contrario

continda con el paso 3.

Paso 3. Realizar la renovacién del material bibliografico:

El auxiliar encargado de la biblioteca realiza en el sistema la renovacion y se envia la
"'ﬁ:— I confirmacion de la renovacion al correo electronico del usuario en caso de medio telefénico

o virtual y recibo de renovacién fisica si la hace presencial.

Paso 4. Informar al usuario la novedad:

A El auxiliar encargado de la biblioteca o el sistema Pergamum informa al usuario mediante

notificacion (alerta) que su renovacion no se puede realizar ya sea por vencimiento de la
afiliacion, material vencido, reserva del material por otro usuario y/o por mora. Si la novedad
identificada es por vencimiento de afiliacion o préstamo o reserva del material por otro usuario, y la
atencién no es presencial, se informa al usuario que puede acercarse a cualquiera de las bibliotecas
de la BibloRed para realizar la devolucién o solicitar el servicio a domicilio. Si la novedad identificada

es por mora, debe acercarse a la biblioteca mas cercana y cancelar la multa.

8.5.3. App de autopréstamo
Disponible en App store y Play store, la aplicacion de autopréstamo facilita a los usuarios que cuentan
con dispositivo movil y conexion a internet el cargue de los préstamos de forma autbnoma. El usuario

puede usar la aplicacién en bibliotecas, salas de lectura, bibloestaciones y estrategias itinerantes. La
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aplicacion se encuentra integrada al sistema bibliografico y opera bajo las mismas condiciones que el

préstamo externo. Ver: Manual App autopréstamo

Una vez el usuario realiza la transaccion, debera al salir del espacio mostrar al personal de seguridad
o al funcionario a cargo la pantalla de registro de los préstamos de la Aplicacion, esto para validar que
el registro concuerde con el material en fisico que se va a retirar. El funcionario/vigilante verifica el
codigo de barras del libro con el registrado en la aplicacion. El material que presente algin dafio o
deterioro debera reportarse al funcionario para que sea registrado y/o el usuario podra reportarlo
maximo 24 horas después del préstamo en los canales de atencién de la Red.

8.6 Servicio de Préstamo Interbibliotecario Biblioteca Luis Angel Arango

La naturaleza de este servicio a través del cual los usuarios afiliados a la Red Distrital de Bibliotecas
Publicas de Bogota — BibloRed puedan llevar en préstamo material bibliografico disponible en las
colecciones de Biblioteca Luis Angel Arango BLAA y la Red de bibliotecas del Banco de la Republica.

El objetivo del servicio es ampliar la oferta de recursos a la cual puedan acceder los usuarios de la Red.

8.6.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de préstamo interbibliotecarios de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas

de Bogota D.C con la con la Biblioteca Luis Angel Arango, es necesario tener en cuenta las siguientes

condiciones:

a. Para acceder al servicio el usuario debe tener afiliacion vigente BibloRed

b. Solicitar en préstamo interbibliotecario, los materiales que aparezcan registrados en el OPAC de la
Biblioteca Luis Angel Arango y que estén disponibles para préstamo.
Ningun usuario podra solicitar o devolver, directamente, el material en la Biblioteca prestamista.
Se podran devolver los libros de préstamo interbibliotecario en cualquiera de las bibliotecas de la
Red o a través del servicio de devolucién a domicilio.

e. El préstamo interbibliotecario con la Luis Angel Arango tendré un tiempo determinado de 20 dias.

f. Los libros sacados en préstamo interbibliotecario no cuentan con la opcion de renovacion

g. Solo se puede solicitar hasta 4 libros en préstamo interbibliotecario de la Biblioteca Luis Angel

Arango
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h. Para solicitar este servicio el usuario previamente revisa la disponibilidad en el OPAC de la BLAA
tomando nota del titulo, autor y namero topografico ver enlace

https://www.banrepcultural.org/servicios/descubridor e ingresa al catalogo en linea de BibloRed

https://catalogo.biblored.gov.co da clic en el botén ingresar e inicia sesion con usuario y contrasefia

da clic en el botdn solicitudes y selecciona servicio de préstamo a la Luis Angel Arango, diligencia
el formulario indicando los datos titulo autor y nimero topogréfico y en el campo biblioteca para
recibir el material puede seleccionar la opcién Préstamo a domicilio, al finalizar da clic en grabar.

8.6.2 Descripcion del servicio
A continuacién, se describen los pasos para prestar el servicio préstamo interbibliotecarios de la Red

Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C con la con la Biblioteca Luis Angel Arango.

Figura 11.Pasos para realizar el servicio de préstamo interbibliotecario BLAA

El usuario
consulta
catalogoy
genera -
solicitud

Inicio ——p» wg)é I - 5 —_—> _—
&

6. Atender solicitud

1. Recibir solicitud 2. Validarla 3. Solicitar préstamo 5. Notificar al usuario S
renovacion del

de préstamo solicitud ,
préstamo

interbibliotecario l

A

— Fin

4.Informar al usuario
la novedad

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas

Paso 1. Recibir solicitud de préstamo interbibliotecario:

" El funcionario a cargo recibe la solicitud de préstamo interbibliotecario con la BLAA por parte

855

%) del usuario a través del sistema pergamum, cuando sea necesario comunica al usuario las

condiciones descritas en el literal h del numeral 8.6.1
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Paso 2. Validar la solicitud:

El auxiliar a cargo ingresa al sistema y valida si el usuario tiene la afiliacion vigente y el cupo
disponible para el préstamo, en caso afirmativo continda con la siguiente actividad de lo

contrario contintia con el paso 4.

Paso 3. Solicitar el préstamo:

El funcionario a cargo realiza la solicitud de préstamo a la biblioteca Luis Angel Arango

7 ingresando al OPAC de la BLAA en el enlace https://www.banrepcultural.org/servic, da clic en

inicia sesion, selecciona ingreso institucién. Ingresa el usuario y contrasefia asignado a la biblioteca,
Busca el material solicitado por el usuario en las colecciones fisicas de la BLAA y da clic en el botdn
solicitar diligencia y envia el formulario. Nota: la clave de ingreso es: BRC@4ultimos digitos del nimero
de usuario asignado a la biblioteca. Verifica que el material solicitado por el usuario se encuentre

disponible, en caso afirmativo contintia con el paso 6, de lo contrario continta con el paso 4.

Paso 4. Informar al usuario la novedad:

A El funcionario a cargo cancela la solicitud y se notifica al usuario de la novedad que presentada,
asi mismo, en el sistema Pergamum cambia la situaciéon a “atendido” y se hace la anotacion

correspondiente.

Paso 5. Notificar al usuario

El funcionario a cargo cambia la situaciéon a “atendido” y se notifica al usuario la fecha

- aproximada de entrega del material. Nota: El préstamo no es renovable para el usuario.

Paso 6. Atender solicitud de renovacion del préstamo:

La BLAA no permite la renovacion del préstamo; sin embargo, internamente se cuenta con
la posibilidad de renovar una vez el préstamo un dia antes de la fecha de vencimiento o el
dia del vencimiento como maximo plazo para evitar el bloqueo de la cuenta de la biblioteca en la BLAA.
(En caso del bloqueo de la cuenta notificar al Profesional senior de servicios). Esta opcion de
renovacion se usa cuando proximos a la fecha de devolucién el usuario no hace la devolucién o
manifiesta requerir el material por mayor tiempo. También en los casos de reporte de pérdida del

material o incomunicacion con el usuario.
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8.

7 Servicio de Reserva de Material en BibloRed.

La naturaleza de este servicio mediante el cual un usuario aparta o reserva un material bibliografico o

audiovisual que se encuentra en préstamo a otro usuario en el momento de solicitarlo, es facilitar la

disponibilidad y acceso a recursos en uso, dinamizando el acceso a las colecciones de la Red.

8.

7.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de reserva de material de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota

D.C, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a.
b.

8.

El usuario debe contar con la afiliaciéon vigente

Si el material posee varias solicitudes de reserva, entrara en fila en el orden correspondiente a la
solicitud, cuando el material es devuelto a la biblioteca se le avisara al usuario que se encuentre de
primero en la fila de reservas

La reserva debe ser atendida por la biblioteca que recibe el material bibliogréafico,
independientemente que este no pertenezca a su unidad de informacion, siendo la misma quien
gestione la solicitud del usuario.

Para solicitar este servicio el usuario previamente realiza la busqueda del material desde el OPAC
o catalogo, si dicho material estd sombreado de color rojo esto indica que el material esta prestado
y permitird generar la reserva de este, posteriormente selecciona la opcién de reserva que se
encuentra al costado izquierdo de la pantalla principal: selecciona la biblioteca, digita su usuario y
contrasefa, y confirma la reserva y en el sistema visualizara un mensaje de alerta que indica “La
reserva fue exitosa”.

En caso de que la reserva se realice sobre un material que se encuentre en préstamo, al momento
de realizar la devolucién del material, el sistema visualizara un mensaje que indica “este ejemplar

tiene 1 reserva(s) a ser atendida(s)” se procede a separar el material.

7.2 Descripcion del servicio

A continuacion, se describen los pasos para prestar el servicio de reserva de material de la Red Distrital

de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C., ver Figura 12
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Paso 1. Recibir solicitud de reserva de material:

< £ El funcionario a cargo recibe por el sistema Pergamum la reserva del material bibliogréafico o
&) o . : .

\i{;@ audiovisual la cual debe ser atendida en cualquiera de las bibliotecas a las que llegue el

material en transito independientemente de su ubicacién de origen, a menos que al llamar al usuario

éste manifieste querer recogerlo en su biblioteca de origen.

Paso 2. Separar el material:

El funcionario a cargo procede a buscar en el sistema vigente, el nimero de acervo del

material, para identificar el o los usuarios que han reservado dicho material.

Figura 12. Pasos para realizar el servicio de reserva de material en BibloRed.

El usuario
consulta
catalogoy
genera -
solicitud

Inicio F——p» @é)— R Fin
% — —

1. Recibir solicitud
de reserva de material 2. Separar el 3. Realizar seguimiento
material alareserva

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 3. Realizar sequimiento a la reserva:

El funcionario a cargo registra en un documento de “Excel” los materiales reservados y se
procede a realizar las llamadas a los usuarios, informando que el material que ha solicitado
se encuentra disponible con un plazo de dos dias para retirarlo, de lo contrario se procedera a
cancelar la reserva; se informa al usuario de la opcién de enviar el material a domicilio o recogerlo
en la biblioteca. A medida que se va cancelando la reserva, se asigna al usuario que se encuentre
en la lista de espera y se envia un correo al usuario informando que la reserva paso el tiempo limite

y el material queda disponible para préstamo.
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8.8 Servicio de Devolucion en BibloRed
El servicio de devolucion busca brindar opciones a los usuarios de la Red Distrital de Bibliotecas
Publicas de Bogota D.C para que puedan devolver los materiales bibliograficos que llevaron en
préstamo a su biblioteca / EAL de origen.

8.8.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de devolucion de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogotéa D.C.,

es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones

a. Los materiales bibliograficos podran ser devueltos en cualquiera de las bibliotecas de la Red
incluido el material bibliografico tomado en préstamo de otras redes con las cuales BibloRed tenga
convenio vigente.

b. En las bibliotecas en las que haya disponible buzdn para devolucién de material bibliografico, se
podré devolver a través de este.
El material audiovisual no puede ser devuelto mediante buzén.
También el usuario puede solicitar el servicio de recoleccidon de materiales a través de nuestro
formulario de servicios a domicilio o llamando al PBX 5803050.

e. Habilitar los canales de acceso (de manera presencial, por buzén, y servicio a domicilio)

f. El servicio de préstamo a domicilio y devolucion se realizan de forma gratuita.

g. Elusuario realiza la devolucién del material mediante el buzén, depositando el material en el buzén
gue se encuentra en la puerta principal de las siguientes bibliotecas: Virgilio Barco, Tunal, Tintal,

Suba y Julio Mario Santo Domingo.

8.8.2 Descripcidn del servicio
A continuacion, se describen los pasos para prestar el servicio de devolucion de material de la Red

Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

a. Devolucion presencial

Paso 1. Recibir material:

/4 Elfuncionario a cargo recibe el material bibliografico o audiovisual que el usuario se acerca a

S5

&
‘ devolver.
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Figura 13. Pasos pararealizar el servicio de Devolucién en BibloRed.

B

3. Descargar el material

1. Recibir material 2. Verificar estado

del material
o)
o) —

5. Realizar diagnostico 6. Determinar las
del material acciones a seguir

4. Informar el estado
del material

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 2. Verificar estado del material:

El funcionario a cargo verifica el estado del material, si el material se encuentra en buen estado,
contindia con el siguiente paso, de lo contrario si evidencia alguna irregularidad informa al usuario

y contindia con el paso 4.

Paso 3. Descargar el material:

ﬁ El funcionario a cargo ingresa al sistema de informacién Pergamum y descarga el material en
|

el médulo de devolucién.

Paso 4. Informar el estado del material:

El funcionario a cargo reporta al coordinador, al gestor o al profesional de colecciones, para
evaluar el tipo de dafio, ya sea por ya sea por reposicion, dafio leve o empaste. teniendo en

cuenta que de igual manera debe reportar al coordinador, gestor y profesional de colecciones.

Paso 5. Realizar el diagndstico del material:

A El coordinador, gestor y profesional de colecciones de la biblioteca realiza el diagnéstico del

O - . . , . . . ~
y material y de acuerdo con esto se determinara si el material se encuentra para: (i) dafio leve;
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(i) empaste vy (iii) reposicion. Si el auxiliar cuenta con la capacitacién podra tipificar o clasificar el dafio

del material.

Paso 6: Determinar las acciones a seguir

Cuando el diagnostico corresponde a dafio leve o empaste, el coordinador, gestor y profesional

de colecciones de la biblioteca informaré al usuario que debe realizar un pago de acuerdo con
la tabla de multas vigentes. Para el caso de las bibliotecas publicas rurales, las bibloestaciones, salas
de lectura y estrategias itinerantes no aplican multas.

Cuando el diagndstico corresponde a una reposicion, el coordinador, gestor y profesional de
colecciones de la biblioteca diligenciara el formato de “Acta de Reposicion”; se emitiran dos copias: una
para el usuario y otra para la biblioteca. Posteriormente debe tener en cuenta:

o En el sistema no se descarga el material hasta que el usuario no realice la respectiva reposicién.

¢ Cuando formalice la reposicion de dicho material se descargara sin multa.

e Retirar el rétulo del lomo, la placa, el forro y se le entrega el material.

e En caso de que el usuario no pueda adquirir el material, podra enviar un mensaje al correo
electronico ubicado en el acta; alli le brindaran sugerencias de otros materiales con teméaticas
relacionadas y acorde al precio del material a reponer.

e A partir del diligenciamiento del acta el usuario se compromete a realizar la reposicion en los

siguientes treinta dias calendario.

Cuando el usuario realice la entrega del material en reposicion se verificara el material que sea original
y cuya factura tenga el NIT de la entidad donde realiz6 la compra. Una vez se valide toda esta
informacion, se procedera a realizar la descarga del material y entregar al usuario un formato de paz y

salvo.

b. Devolucién por buzén

Paso 1. Descargar el material del buzoén:

El funcionario a cargo de acuerdo con las recomendaciones “buzon externo de devolucion de

{7 material bibliogréfico* realiza la recoleccion y descarga del material bibliografico una vez al dia

en horas de la mafiana posteriormente se registran en un documento base de datos Excel las placas
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de los materiales encontrados en el buzén dejando la novedad y descargando en el sistema de
informacion el registro del usuario con la fecha del dia anterior cuando el material no presenta
novedades. En caso de pertenecer a otras bibliotecas se separa el material, se envia un correo
electrénico relacionando los materiales, a la biblioteca de origen. (ver numeral 8.11 Servicio de Transito
en BibloRed).

Figura 14. Pasos de la devolucion por buzén

ndo J——REE oS ——» > \/L[i — — » *n
'“\-.r} .
- QQ.I,I
1. Dgscargar eIl 2. Informar el estado 3. Descargarel 4. Devolver material
material del buzon del material material a otras bibliotecas

v

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas

Paso 2. Informar el estado del material:

Si el auxiliar encargado de la biblioteca identifica alguna irregularidad en el material informa

~ al coordinador o gestor de servicios las novedades y procedera con los pasos 5y 6 de la
devolucién presencial. En caso de pertenecer a otras bibliotecas se separa el material, se envia un
correo electrénico relacionando los materiales, a la biblioteca de origen. (ver numeral 8.11 Servicio de

Transito en BibloRed), de lo contrario continGa con el siguiente paso.

Paso 3. Descargar el material:

(X7 El funcionario a cargo realiza lectura de la placa del material bibliografico y queda descargado
» ?;
del registro del usuario en el sistema Pergamum y envia correo electrénico para informacion al

usuario.

Paso 4. Devolver material a otras bibliotecas:

En caso de ser devuelto el material en otra de las bibliotecas de la Red, diferente a la Biblioteca

que realizo el préstamo, el auxiliar encargado de la biblioteca descarga el registro del usuario
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y queda el material en transito a la biblioteca de origen (ver numeral 8.11 Servicio de Transito en
BibloRed).

8.9 Pago de multas en BibloRed
Con la descripcion de la actividad ocasionada como consecuencia del incumplimiento por parte de los
usuarios al devolver un material fuera del tiempo establecido o por identificacion de dafios en material

devuelto, se orientan las acciones a desarrollar en cada caso.

8.9.1 Condiciones

Para implementar las acciones asociadas al pago de multas por parte de los usuarios de la Red Distrital
de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C., es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. Las multas se generan por mora en la devolucion del material.

b. El usuario puede cancelar la totalidad de la multa o puede hacerlo de manera parcial haciendo un
abono a la misma, (el valor debe ser multiplo de $600) con la aclaracion que no podra llevar material
hasta que no se cancele la deuda en su totalidad.

c. Para realizar el pago de la multa el usuario debe acercarse al punto fisico de atencién en las
bibliotecas habilitadas con cajas registradoras, con su namero de identificacibon o documento de
identidad.

d. Clasificacion v tipos de dafos al material bibliografico contempla:

¢ Manchas: Las manchas pueden ser generadas por cualquier liquido, se le pueden denominar
manchas superficiales a las que son generadas por liquidos como el agua o algun otro de color
claro en su composicién y que no pueden generar la ilegibilidad del contenido en caso de afectarlo
a no ser que este genere la despigmentacion de la tinta del mismo material. Las manchas
profundas por otra parte son lo opuesto a las anteriores y por tanto pueden dafar
considerablemente el contenido de cualquier texto. Por lo anterior, se debe tener en cuenta y
evaluar este tipo de manchas de acuerdo con el cuadro anterior para tener presente cuando se
genera un dafo leve y cuando estas manchas dan lugar a la reposicion total del material.

e Hojas desprendidas: Las hojas desprendidas en el material bibliografico son aquellas que por
defecto de fabricacion o por uso se sueltan del soporte del lomo, en muchos casos dependiendo
si estas hojas son pocas, se pueden fijar y no generan un desprendimiento progresivo, el
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procedimiento a seguir es diferente. Si al momento de identificar este desprendimiento estas hojas
lo hacen independientemente de las otras se puede proceder a ajustar y pegar al lomo en el area
de colecciones, pero si por el contrario se presenta un desprendimiento masivo en varias partes
del lomo, este material debe ser remitido para el proceso de empaste.

e Mordedura de animal: En ocasiones el deterioro de libros no esta directamente relacionado al
uso por parte de los usuarios y muchas veces por descuido presentan dafio por mascotas, en
estos casos se debe tener en cuenta el tipo de dafio generado. En algunos casos el material solo
presenta marcas leves de colmillos o su afectacion se limita Unicamente a las tapas o bordes de
manera superficial, aqui se puede intervenir reparando estas partes y dejandolo nuevamente
funcional. En caso en el que las perforaciones afecten el contenido, se pierda legibilidad o alguna

parte fundamental del texto, se puede contemplar el proceso de reposicion.

8.9.2 Descripcidn
A continuacion, se describen los pasos asociados al pago de multas por parte de los usuarios de la
Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

Figura 15. Pasos asociados al pago de multas por parte de los usuarios.

Inico  +—P» >, —> —bl —»  Fin
|

1. Validar multa 2. Notificar multa 3. Recibir pago 4. Sistematizar el pago
en sistema

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 1: Validar multa en el sistema:
% Una vez el usuario se presenta con su numero de identificacion o documento de identidad,

el auxiliar de la biblioteca encargado verifica en el sistema pergamum para visualizar la multa.

Paso 2: Notificar multa:

El auxiliar de la biblioteca encargado notifica al usuario que tiene una multa por concepto de

mora en la devolucién del material de acuerdo con la clasificacion vy tipos de dafios segiin multa

a usuarios . El valor de la multa de se determina con la tarifa vigente en pesos por dia y material.
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Nota: El usuario puede cancelar la totalidad de la multa o puede hacerlo de manera parcial haciendo
un abono a la misma, el valor debe ser multiplo de $600) con la aclaracion que no podra llevar material

hasta que no se cancele la deuda en su totalidad.

Paso 3. Recibir pago:

El auxiliar de la biblioteca encargado recibe por parte del usuario el pago parcial o total del

"~ pago de la multa. Ver Anexo Pago de multas caja

Paso 4: Sistematizar el pago:

El auxiliar de la biblioteca encargado procede a registrar el pago del usuario. Ver Anexo

* L

‘ (Infografia del proceso en el sistema)

8.10 Servicios a Domicilio en BibloRed

La naturaleza del servicio de préstamo y devolucién a domicilio de la Red Distrital de Bibliotecas
Publicas de Bogota, es garantizar el acceso con equidad a los recursos de informacién, permitiendo
gue los usuarios que por diversas razones no puedan acceder a los servicios presenciales de la red,
tengan la posibilidad de solicitar el préstamo y la devolucion de las colecciones a través del servicio de

mensajeria gratuita.

Este servicio acerca la lectura y la cultura en general, permitiendo a las personas con discapacidad y
cuidadores el acceso efectivo a los recursos de la Red de las Bibliotecas Publicas, garantizando el
derecho a la informacion y dinamizando la circulacion de las colecciones como proceso de

acercamiento a toda la ciudadania

8.10.1 Condiciones para el servicio
Para implementar el servicio de domicilio de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C, es
necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. Disponer de la contratacion de prestacion del servicio de transporte de mensajeria motorizada.
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Garantizar el traslado de las colecciones de manera seguray efectiva, en los tiempos determinados
para la atencion del servicio, bajo las condiciones de embalaje de las colecciones vigente y en las
condiciones de traslado determinadas (uso obligatorio de la maleta institucional).

Entrega hasta 9 materiales, 6 libros y 3 audiovisuales solicitados a través del catalogo.

Este servicio posibilita solicitar el préstamo y/o la devolucion de los libros, audiolibros, coleccion
braille, peliculas y musica que conforman las colecciones de las bibliotecas de la Red (excepto
Bibliotecas de instituciones carcelarias y bibliotecas rurales),

El servicio de mensajeria aplica Unicamente para la zona urbana y municipio de Soacha.

Para suministrar este servicio el usuario previamente ingresa al portal Web www.biblored.gov.co
opcién de catalogo. Ingreso a cuenta de usuario, se realiza la busqueda, se selecciona el material
bibliografico, seguidamente selecciona la opcion préstamo a domicilio. Es necesario diligenciar
todos los campos del formulario para tramitar la solicitud.

Para suministrar el servicio de devolucion en modalidad de domicilio el usuario previamente realiza

la solicitud desde la pagina web www.biblored.gov.co ingresando a la opcion de servicios a domicilio

con los datos de su documento y contrasefia y diligenciando el formulario hasta finalizar con
“registrar devolucion”.

El material bibliogréafico o audiovisual del servicio se entrega/recoge de 3 a 5 dias habiles después
de realizada la solicitud por el usuario.

Se realizan tres intentos de comunicacion con el usuario para el préstamo o devolucién del material
si no se logra la comunicacion se cancela la solicitud en el sistema.

Horario de servicio de lunes a viernes de 8:00 a.m. 5:00 p.m.

8.10.2 Descripcion del servicio

A continuacién, se describen los pasos para prestar el servicio de domicilio de material de la Red

Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C

a. Préstamo de material a domicilio

Paso 1. Recibir solicitud de servicio domicilio:

B)
Lﬁ@}

identificar las solicitudes que han ingresado por este servicio generando las consultas

requeridas.

El funcionario a cargo ingresa al sistema de informacién bibliografico Pergamum para
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Figura 16. Pasos pararealizar el servicio de préstamo a domicilio en BibloRed.

El usuario
consulta
catalogo y
genera -
solicitud I
|

5@ — &Qfﬂ@ggﬂ@%ﬂ?ﬁ%

1. Recibir solicitud 2. Validar la solicitud 3. Confirmar datos
de servicio domicilio l 5. Embalar material

solicitado 6. Organizar rutas
—» Ffn — = < N~ D =
=] N

8. Recibiry archivar 7. Entregar material
planillas

4. Informar al usuario

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas

Paso 2: Validar la solicitud:

[S]Qy El funcionario a cargo ingresa al sistema de informacién para validar si el material solicitado
por el usuario se encuentra disponible en la coleccién, en caso de no estar el material

contindia con el paso 4, de lo contrario continla con el siguiente paso.

Paso 3. Confirmar datos:
D

(
[] H-H

residencia, lugar de trabajo o biblioteca destino. Asi mismo, se debe especificar al usuario que el

El funcionario a cargo contacta al usuario para confirmar la solicitud y los datos de entrega. Es

indispensable la comunicacion con el usuario para coordinar la entrega del material a la

material puede llegar a su destino entre 3 a 5 dias habiles.

Paso 4. Informa al usuario novedad en la solicitud:

El funcionario contacta al usuario y si no contesta se le envia un correo electrénico para
brindarle alternativas como: 1. Buscar en otra biblioteca 2. Recomendar otro material. 3.

Consultar disponibilidad en la Biblioteca Luis Angel Arango
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Paso 5. Embalar el material solicitado:

-~ Elfuncionario a cargo realiza el préstamo (ver numeral 8.5 Servicio de Préstamo de recursos
S J bibliogréaficos y audiovisuales en BibloRed), empaca y rétula a computador el material con los
datos del usuario diligenciando el formato de Rétulos, para el caso en que el usuario no desea que el

material llegue a su domicilio/lugar de trabajo, sino a la biblioteca que solicité diligencie en la
casilla Datos del usuario / direccion del rétulo: No aplica.

Para el caso de las bibliotecas locales el auxiliar llama a la Biblioteca mayor para agendar la recoleccion
de los paquetes relacionados y realizar el alistamiento de las planillas control de envio de materiales
Bibliotecas Locales para el envio con el motorizado.

Paso 6. Organizar rutas:

El auxiliar encargado de la biblioteca mayor organiza las planillas para que el mensajero
realice la entrega del material a los usuarios y la recepcion de devoluciones en el formato de
Transito material bibliografico servicio a domicilio y valida los paquetes, realiza la distribucién en el

territorio asignado y por bibliotecas mayores y por Gltimo asigna la ruta del mensajero.
Una vez se habilite la mensajeria de texto, los funcionarios de la biblioteca mayor enviaran mensaje de
confirmacién del envio/recogida al usuario, para confirmar la disponibilidad del usuario en la recepcién

del mensajero.

Paso 7. Entregar el material:

S El mensajero entrega el material bibliografico, firma la planilla ya sea por parte del usuario en
U ‘J ./ formato transito material bibliografico servicio a domicilio o por la biblioteca mayor que recibe
el material en el formato transito material bibliografico para domicilio entre centro territorial. Es

importante que en el caso de la firma se registre el nombre legible.

Paso 8. Recibir y archivar planillas:

El auxiliar encargado de la biblioteca recibe, revisa las planillas que estén con firmas, sellos y

=] se escanean. Sube las planillas escaneadas a carpeta electronica Drive “Servicios a domicilio”.
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b. Devolucién de material a domicilio

Figura 17. Pasos para realizar servicio de devolucién de material a domicilio de BibloRed.

El usuario
genera

solicitud -

(2
Inicio  p——p» >

M
1. Recibir solicitud
de devolucién a domicilio

2. Confirmar datos 3. Organizar
planillas

i

Fin )€—— l

5.Archivar planillas 4. Descargar el material

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 1. Recibir solicitud de devolucién a domicilio:

| El funcionario a cargo ingresa a la herramienta, selecciona otras opciones, préstamo a
N
ST

@ - domicilio y seguidamente devolucion domicilio e identifica las solicitudes que han ingresado
al sistema.

Paso 2. Confirma datos:

X

El funcionario a cargo contacta telefébnicamente al usuario para acordar la entrega del

material., se realizan 3 intentos de comunicacién por 3 dias, si ho se logra realizar contacto
con el usuario se le notifica por correo electrénico y se procede a la cancelacion del servicio.

Seguido a esto en la herramienta valide los datos y seleccione la opcién “Confirmacion de datos
correcta” por ultimo registre el estado (Depurar herramienta),
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Paso 3. Organizar planillas:

= El funcionario a cargo organiza las planillas para que el mensajero realice la recepcion de

devoluciones en el formato Transito Material Bibliogréfico Servicio a Domicilio

Paso 4. Descargar el material:

' Una vez el auxiliar encargado de la biblioteca mayor firme la planilla de la recepcion del
ﬂ material entregado por parte del mensajero en el formato Transito Material Bibliogréafico
Servicio a Domicilio, descarga el material con las cuentas asignadas, teniendo en cuenta la fecha de la
solicitud para realizar el descargue del material con el fin de evitar multas al usuario y se descarga por

buzoén

Paso 5. Archivar planillas:

El funcionario a cargo sube las planillas escaneadas a carpeta electrénica Drive “Servicios a
=T domicilio”.

8.11 Servicio de Trénsito en BibloRed

Con el propo6sito de permitir que los usuarios puedan acceder a la consulta o préstamo del material de
manera oportuna y asi atender las necesidades de informacién por parte de estos este servicio busca
retornar el material bibliografico que ha llegado por devolucién a otras bibliotecas para garantizar que
los inventarios no se vean afectados y velar por que el material se encuentre en la biblioteca que

corresponde.

8.11.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio de transito entre las bibliotecas de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas
de Bogota D.C, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. Disponer de la contratacion de prestacion del servicio de mensajeria motorizada.

b. El material que se ha devuelto por parte del usuario no debe superar ocho (8) dias habiles en

retornar a su biblioteca de origen.
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c. Para dar inicio a este servicio es necesario que el usuario devuelva el material ya sea de manera
presencial, servicio a domicilio o por Buzén (Bibliotecas Tunal, Tintal, Virgilio Barco, Restrepo, Julio
Mario Santo Domingo y Suba).

d. Tramitar la comunicacion respectiva entre la biblioteca de origen y la biblioteca de destino en los
tiempos y bajo los términos determinados.

e. Realizar el respectivo seguimiento para evitar la pérdida de materiales en transito por descuido de

los funcionarios.
8.11.2 Descripcién del servicio
A continuacion, se describen los pasos para prestar el servicio de transito de material de la Red Distrital

de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

Figura 18. Pasos para realizar servicio de transito en BibloRed.

et

|

Inicio  F———p» CJ& > // » — > —p —® fn
\/ g‘@ J | | ‘r
1. Clasificar 2. Embalar 3. Entregar el 4. Verificar 6. Liberar esltado
el material el material material del material de material

—

5. Informar la novedad

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas

Paso 1. Clasificar el material bibliogréafico:

El funcionario a cargo agrupa el material por biblioteca de origen, diligencia el drive para

2 |
7 seguimiento y elabora la comunicacion interna (correo electrénico) con el correspondiente

consecutivo donde se hace relacion del material que se envia a la unidad de informacion.

Paso 2. Embalar el material bibliografico

~4) El funcionario a cargo realiza el empaque del material de acuerdo con las indicaciones
g proporcionadas desde la linea de servicios y elabora el rétulo de empaque diligenciando el
GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023
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formato de rotulo. Asi mismo elabora la comunicacion interna con el correspondiente consecutivo en

donde se hace relacién del material que se envia a la unidad de informacién

Paso 3. Entregar el material bibliografico:

El funcionario a cargo diligencia la planilla de transito de material bibliogréfico relacionando el

material que sera enviado, se imprime y se entrega al mensajero para su respectivo envio.

Paso 4. Verificar el material bibliografico:

El funcionario a cargo verifica los paquetes que han sido enviados de otras bibliotecas y firma
planilla de transito de material bibliografico cuando corrobora las cantidades. Posteriormente,
verifica que la informacion enviada por correo electrénico con los materiales que estaban dentro del
paquete que fue recibido. Si el recibido del material cumple con las especificaciones de la comunicacién
interna continta con el paso 6, de lo contrario, es decir si no cumple con las condiciones continia con

el paso 5

Paso 5. Informar la novedad:

El funcionario a cargo redacta correo electrénico para dirigirlo a la biblioteca correspondiente

informando la novedad

Paso 6. Liberar estado del material bibliogréafico:

‘ El funcionario a cargo ingresa al sistema bibliografico Pergamum y cambia el estado del

N material bibliografico a estado disponible.

8.12 Servicio Social Estudiantil Obligatorio SSEO en BibloRed
Este servicio tiene como propdésito integrar al estudiante a la comunidad de su entorno, con el objetivo
de contribuir al mejoramiento social, cultural y econémico; colaborando, apoyando y prestando sus

servicios en proyectos que beneficien a la sociedad.

La Red Distrital de Biblioteca Publicas de Bogota D.C — BibloRed, en el marco de su mision y
atendiendo las necesidades de las Instituciones Educativas publicas y privadas del Distrito Capital, abre
sus espacios para la consolidacion de programas que conlleven al logro de los objetivos del Servicio
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Social Estudiantil Obligatorio, mediante la articulacién interinstitucional que permita a los estudiantes

gue cursan los grados décimo y once de bachillerato, prestar sus servicios a la comunidad en las

bibliotecas de BibloRed, teniendo en cuenta el marco normativo de la Ley 115 de 1994, el Decreto
Nacional 1860 de 1994, Resolucion 4210 de 1996 del Ministerio de Educacion, y el Acuerdo 055 de
2018 del Consejo de Bogota D.C., y demas normatividad que las modifiquen o sustituyan.

8.12.1 Condiciones del servicio

Para implementar el Servicio Social Estudiantil Obligatorio en las bibliotecas de la Red Distrital de

Bibliotecas Publicas de Bogota D.C, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a.

El SSEO, fomenta en los estudiantes vinculados al SSEO el interés y la curiosidad por la
informacion, el conocimiento, la cultura escrita y el trabajo con las comunidades a través del
vinculo con BibloRed y sus usuarios.

El Servicio Social Estudiantil Obligatorio esta dirigido a grados décimo y once de bachillerato,
Gnicamente.

El/la interesado(a) tramita la solicitud a través del formulario dispuesto en el portal Web de

BibloRed https://www.biblored.gov.co/servicios/sseo y la coordinacién de cada biblioteca revisa y

tramita la solicitud de acuerdo con las posibilidades de cada espacio.

Una vez que el Profesional Senior de Servicios reciba la documentacion, se iniciara el tramite
interno de aprobacién de los documentos enviados por parte de las coordinaciones de las
bibliotecas. Se estima que este proceso tardard 10 dias habiles, siempre y cuando la
documentacion se encuentre completa y cumpla con los requerimientos necesarios.

Los términos y condiciones del servicio son:
https://drive.google.com/file/d/1Ai1d5jJO99UxQuIMyXLgXYcBzgWh2a6y/view?usp=sharing

El operador vigente de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C define los formatos

utilizados para prestar este servicio en el marco de su autonomia y de acuerdo con sus

consideraciones juridicas y administrativas.

8.11.2 Descripcién del servicio

A continuacion, se describen los pasos para prestar el servicio de transito de material de la Red Distrital

de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C
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Figura 19. Pasos para realizar el servicio de SSEO en BibloRed.

B

Presenta
Documentos

2

1-.Orien-tar- _ 2. Verificar 3.Revisar 4. Validar juridicamente
al estudiante/institucion Documentos SSEQ solicitud SSEO la solicitud

Inicio

5. Aprobar SSEO

Fin<—Q_:<— "‘1—@4—l

i 7. Realizar induccidn
9. Certificar SSEO 8. Realizar 6. Formalizar SSEO

seguimiento SSEO

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas

Paso 1. Orientar al estudiante /Institucién:

% ﬁ Una vez el interesado (estudiante /institucién) solicita informacion sobre la disponibilidad y el
proceso para realizar el servicio social en esta biblioteca, el coordinador de la biblioteca indica
las condiciones, horarios y disponibilidad de la biblioteca. Si el interesado esta de acuerdo y hay
disponibilidad en la biblioteca, socializa el formato de inscripcion estudiante de educacion media al
Servicio Social Estudiantil Obligatorio - SSEO en BibloRed en cual se encuentra en la pagina web, asi
como también los documentos que debe adjuntar:
e Certificacion de cobertura pdliza estudiantil expedida por la Aseguradora (debe especificar el
nombre del estudiante, fechas y coberturas).

e Certificacion de afiliacion al Sistema General de Seguridad Social en Salud del estudiante.
e Copia del documento de identidad del estudiante.

Se informa comunicado SSEO que se encuentra en pagina web de BibloRed

Si el interesado no esta de acuerdo con condiciones, horarios o disponibilidad se finaliza el servicio.
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Paso 2. Verificar documentos SSEQO:

Una vez el interesado entrega la documentacién requerida, el coordinador de la biblioteca

verifica el correcto diligenciamiento del formulario y los documentos adjuntos. Si cumple con los
requerimientos firma el formulario en el espacio “Presentacién del Coordinador de la Biblioteca donde
se desarrollara el SSEO” indicando las formaciones que se brindaran a los estudiantes para el SSEO
y las actividades a desarrollar por los estudiantes y envia la documentacion (formulario y documentos
anexos) a la Profesional Senior de Servicios de BibloRed; de lo contrario, informa al interesado las
observaciones a que haya lugar.

Paso 3. Revisar solicitud SSEO:
El profesional senior de servicios revisa la solicitud de SSEO documentacién remitida

(formularios y anexo) por el coordinador de la biblioteca. Si es correcta, firma el formulario y la
envia al Asesor Juridico de BibloRed; de lo contrario devuelve la documentacién al Coordinador de la

Biblioteca con las observaciones correspondientes.

Paso 4. Validar juridicamente la solicitud:

El asesor juridico valida juridicamente la solicitud de SSEO documentacién remitida
(formularios y anexo) remitida por el area de servicios. Si es correcta, firmar el formulario y
remite al &rea de servicios para que contindar con el paso 5, de lo contrario devuelve la solicitud al area

de servicios con las observaciones y continGia con el paso 3.

Paso 5. Aprobar SSEO:

. Una vez el profesional senior de servicios envie la documentacion de la solicitud validada por el

asesor juridico, el Coordinador Administrativo y Operativo de BibloRed si es correcta firma el
formulario y lo remite al Area de Servicios para continuar con el paso 5, de lo contrario si no es correcta

devuelve al area de servicios con las observaciones correspondientes.

Paso 6. Formalizar SSEQO:

La coordinacién de la biblioteca diligencia la plantilla de “Carta de Formalizacién SSEO

& . BibloRed” y remite a la Institucién Educativa, Asi mismo, contacta a los estudiantes para

citarlos a induccion junto con los padres o acudientes.
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Paso 7. Realizar induccion:

La coordinacion de la biblioteca realiza la induccion al programa SSEO y BibloRed. Se

socializan las labores a realizar y los horarios establecidos. Se firma el acta de compromiso
por parte del estudiante y el padre, madre o acudiente.

Paso 8. Realizar sequimiento SSEOQO:

La coordinacion de la biblioteca realiza el seguimiento y control del horario y actividades
' realizadas diariamente mediante el diligenciamiento de la planilla de asistencia actividades
SSEO.

Paso 9. Certificar SSEO:

La coordinacién de la biblioteca diligencia el formato de certificacién indicando la cantidad

_Q — | de horas SSEO realizadas, firmar y entregar al estudiante.

8.13 Servicio de visitas guiadas a bibliotecas de BibloRed.
El servicio de visitas guiadas promueve recorridos de re-conocimiento de los espacios de la Red,

facilitando la programacion de visitas guiadas a grupos de ciudadanos y estudiantes interesados.

8.13.1 Condiciones del servicio

Para implementar el Servicio de visitas guiadas en las bibliotecas de la Red Distrital de Bibliotecas

Publicas de Bogota D.C, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones

e Los grupos tendran un maximo de participantes de 40 personas y un minimo 10.

e EIl tiempo de la visita tendra un tiempo promedio de 45 minutos a 2 horas dependiendo las
dindmicas de las bibliotecas.

e Para suministrar este servicio el usuario previamente ingresa al portal web www.biblored.gov.co
y da clic en visitanos / visitar Bibliotecas publicas de Bogota /Clic en Programa una visita (quieres
visitar una biblioteca en grupo) / Seleccionar la biblioteca de interés/ Selecciona la franja de edad,
el mes y afo. Posteriormente, consulta la disponibilidad, selecciona fecha y hora disponible y
completa el formulario.
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e Una vez realizada la solicitud el sistema a través de correo electrénico informa las
recomendaciones para la visita y notifica al usuario que los grupos son maximo de 40 personas
divididos en dos grupos de 20.

¢ El manejo del modulo de este servicio en el aplicativo debera seguir los lineamientos del manual

visitas quiadas.

8.13.2 Descripcidén del servicio
A continuacién, se describen los pasos para prestar el servicio visitas guiadas para las bibliotecas de
la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

Figura 20. Pasos para realizar el servicio de visitas guiadas en BibloRed.

El
usuario
genera

solicitud

Inicio  F———p —>® —> ——P  Fin

4. Validar registro

3. Reportar visita visita

1. Recibir solicitudes de 2. Realizar el
visitas guiadas recorrido

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 1. Recibir solicitudes de visitas quiadas:

A partir de la alerta que genera el sistema el gestor de la biblioteca encargado ingresa al

: modulo de la intranet de BibloRed https://intranet.biblored.net/visitas/admin/index.php/ menu

de visitas guiadas y valida las solicitudes por fecha de visitas, nimero de conformacion, nombre del

responsable, nombre de la institucion.

Paso 2. Realizar el recorrido:

2 El funcionario a cargo realiza el recorrido por los diferentes espacios de la biblioteca dando

[
&,

&P una orientacion sobre los espacios de esta. Es importante que el equipo de la biblioteca
disefie un guion que oriente el recorrido, brindando informacién de interés al usuario sobre la Red, su

historia, sus espacios, hitos, y portafolio de programas y servicios. Asi mismo, en necesario investigar
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sobre la historia particular del espacio y redactar una breve resefia que contextualice al visitante frente
a aspectos de interés de la unidad de informacidn, la institucién ancla y el territorio de influencia. Incluir

informacion relevante de indicadores de impacto.

Paso 3. Reportar visita:

El funcionario a cargo realiza el registro en sistema de informacién SINBAD ingresando
. L

| por actividades SIAU (Servicio Integral al Usuario).

Paso 4. Validar registro visita:

El coordinador de la biblioteca encargado, valida que el registro de la actividad se encuentre
correcto, en caso de observaciones las realiza y se devuelve al paso 4, de lo contrario finaliza

servicio.

9. SERVICIOS ESPECIALIZADOS

La Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota, busca ampliar sus servicios tradicionales
desarrollando e implementando nuevos servicios que atiendan necesidades especificas de
informacién de usuarios reales o potenciales. Estos servicios se ofrecen de forma localizada de

acuerdo con la capacidad instalada en cada una de sus bibliotecas:

e Servicios con enfoque poblacional. Acciones disefiadas para atender necesidades de informacion

especifica de sectores de poblacién en situacion de vulnerabilidad o riesgo social.

e Servicios accesibles. Acciones orientadas a personas con necesidades especiales, la Red pone
a disposicion de la comunidad dispositivos, espacios y colecciones para atender a la poblacién

con dificultades visuales, cognitivas, de movilidad y auditivas.

e Servicios de informacion para la innovacion y el emprendimiento. Acciones para brindar
informacion, colecciones, talleres, charlas y eventos relacionados con emprendimiento e
innovacion.
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e Servicios para la investigacion. Acciones para atender necesidades de informacion cientifica de
caracter general, a través de procesos de documentacion, elaboracién de bibliografias,
diseminacion selectiva de informacion, identificacion de tendencias de produccion y circulacion de
conocimiento mediante recursos de acceso abierto y bases de datos suscritas por la Biblioteca
Digital de Bogota o sus aliados.

9.1 Servicio de bibliografias especializadas
El propdsito de este servicio es ayudar a los usuarios a seleccionar recursos sobre un tema en particular a
partir de fuentes de informacién encontradas en las colecciones de la Red, la Biblioteca Digital de Bogota y

las bases de datos suscritas por BibloRed.

9.1.1 Condiciones para el servicio
Para implementar el servicio especializado de bibliografias en la Red Distrital de Bibliotecas Publicas

de Bogota D.C, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. El equipo de Gestores de servicios bibliotecarios cuyo énfasis son los servicios especializados, son
los encargados de la prestacion del servicio. Las bibliotecas Julio Mario Santo Domingo, Tintal
“Manuel Zapata Olivella”, Tunal “Gabriel Garcia Marquez” y Carlos E. Restrepo, disponen de uno
de los gestores para el sostenimiento del servicio un dia a la semana, el cual es concertado con el
profesional senior de servicios y conforme al lineamiento que orienta el mismo.

b. El servicio dispone de una plataforma desarrollada internamente para la gestion de las solicitudes.

c. El reporte del comportamiento del servicio es responsabilidad del profesional senior de servicios. Asi
como su seguimiento y validacion aleatoria de la calidad de las referencias bibliogréficas enviadas
a los usuarios, este control debe hacerse semanalmente.

d. Internamente se debe:
Definir la necesidad de informacion del usuario.
e Las siguientes preguntas ayudardn a precisar el tema: ¢Qué va a buscar? ¢Qué nivel de

profundidad necesita conocer sobre el asunto de la busqueda?
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Delimite el periodo a cubrir: defina qué periodo cubre la blsqueda, tenga presente si ésta es
retrospectiva o actualizada.
Delimite la regién geografica: especifique los lugares de interés, pais, region; etc.

Precise el idioma: seleccione los idiomas en los cuales va a rastrear la informacion.

Identificar los términos que abarcan el tema de la busqueda (palabras clave).

Identifique los subtemas
Haga listados de sinébnimos

Haga relaciones de términos

Formular la ecuacion de busqueda.

Utilice los operadores booleanos: AND, OR, AND NOT; entre otros.

13

Utilice operadores de truncamiento: comillas (“), mas (+), menos (-), asterisco (*), interrogacion
(?), entre otros.

Consultar la informacién en Catalogo BibloRed y Biblioteca Digital de Bogota

Puede usar los gestores de referencias bibliograficos Zotero y Mendeley

Usar el estilo bibliografico solicitado por el usuario, las referencias bibliograficas se deben realizar
siguiendo los pardmetros establecidos por las Normas APA 7a ed. y las Normas Icontec
dependiendo de la que solicite el usuario.

Diligenciar en la herramienta las referencias bibliograficas (maximo 20).

Enviar al usuario el documento a través del correo electrénico bibliografias@biblored.gov.co

El tiempo de entrega de la bibliografia al usuario no puede superar los 3 dias habiles contados a
partir de la recepcion de la solicitud.
El producto final debe enviarse en formato PDF, generado por la herramienta.

En el cuerpo del correo indicar el mensaje:
Apreciado usuario:
Con gusto enviamos la bibliografia sobre el tema: XXX que usted nos solicitd. Le agradecemos

informarnos si la misma cumple con sus expectativas 0 enviarnos sus sugerencias, con el propdsito de

mejorar continuamente.
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Reciba un saludo cordial

servicios@biblored.gov.co

e. Para suministrar este servicio el usuario previamente ingresa al portal web www.biblored.gov.co y

da clic en bibliografias especializadas y diligencia el formulario www.biblored.gov.co/bibliografias-

especializadas.

f. El manejo del mddulo de este servicio en el aplicativo debera seguir los lineamientos del manual

servicio de solicitud de bibliografias

9.1.2 Descripcidn del servicio

A continuacion, se describen los pasos para prestar el servicio especializado de Bibliografias en la Red

Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

Figura 21. Pasos para realizar el servicio de bibliografias en BibloRed.

El
usuario
genera

solicitud

Inicio  f——p»

— O — bl —C

I H"
3. Enviar respuesta
2. Realizar busqueda a usuario

1. Recibir solicitudes de
Servicio de bibliografias

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.
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Paso 1. Recibir solicitudes de servicio de bibliografias:

w2y El gestor de la biblioteca encargado ingresa al correo bibliografias@biblored.gov.co 'y revisa

&

las solicitudes bibliogréficas generadas por los usuarios

Paso 2: Realizar busqueda:

2 IT% El gestor de la biblioteca encargado realiza la busqueda de la solicitud del usuario en el
& catalogo de BibloRed y en la biblioteca digital de Bogot4, teniendo en cuenta las condiciones
presentadas en los literales a. hasta g. del numeral 9.1.1 condiciones del servicio. Posteriormente,
genera la respuesta de la solicitud, elaborando las bibliografias en la herramienta

https://intranet.biblored.net/bibliografias . Ver anexo Modelo de bibliografias

Paso 3: Enviar respuesta a usuario

El gestor de servicios bibliotecario envia la respuesta en formato pdf, al correo electrénico
registrado por el usuario, a través del buzén bibliografias@biblored.gov.co y sube el archivo al

repositorio ubicado en drive denominado: bibliografias.

9.2 Servicio de asesoria virtual ”preguntale al bibliotecario”
El servicio de asesoria virtual “preguntale al bibliotecario” brinda acompafamiento online a los usuarios
interesados en fortalecer los procesos de busqueda, recuperacion y evaluacion de informacién. El
servicio orienta con estrategias de busqueda en los recursos de la Biblioteca Digital de Bogota,
colecciones fisicas de BibloRed y/o recursos de acceso abierto.

9.3.1 Condiciones para el servicio

Para implementar el servicio especializado de “preguntale a bibliotecario” de la Red Distrital de
Bibliotecas Publicas de Bogota D.C., es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. El equipo de Gestores de servicios bibliotecarios cuyo énfasis son los servicios especializados, son
los encargados de la prestacion del servicio. Las bibliotecas Julio Mario Santo Domingo, Tintal “Manuel
Zapata Olivella”, Tunal “Gabriel Garcia Marquez” y Carlos E. Restrepo, disponen de uno de los
gestores para el sostenimiento del servicio un dia a la semana, el cual es concertado con el profesional

senior de servicios y conforme al lineamiento que orienta el mismo.
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b. El servicio dispone de una plataforma desarrollada internamente para la gestion de las solicitudes y

la atencion por videoconferencia a los usuarios.

c. El reporte del comportamiento del servicio es responsabilidad del profesional senior de servicios. Asi

como su seguimiento y fortalecimiento de capacidades del equipo de gestores, programando espacio

de cualificacion.

d. El horario de prestacion del servicio es de martes a viernes de 9:00 a.m. a 5:00 p.m.

f. Este servicio cuenta con términos y condiciones dispuestas para consulta del usuario en el portal
Web.

g. Internamente:

e Los gestores deben contar con PC, camara, diadema y acceso a internet para la prestacion del
servicio.

e El cronograma de agendamiento se debe programar con dos meses de antelacion, teniendo en
cuenta que al mes y medio del cumplimento del mismo se debe volver a programar los siguientes
espacios para los dos meses siguientes.

o Para acceder al servicio el usuario debe contar con afiliacion vigente.

e Laduracion de las sesiones sera de hasta 45 minutos.

e Los profesionales senior realizaran el muestreo de las grabaciones para efectos de calidad del
servicio.

e Para suministrar este servicio el usuario previamente realiza la solicitud a través de la pagina web
www.biblored.gov.co/preguntale_al _bibliotecario, ingresa a su cuenta, luego selecciona la fechay

hora en que desea agendar la asesoria.
9.3.2 Descripcidn del servicio
A continuacion, se describen los pasos para prestar el servicio de asesoria virtual “preguntale al

bibliotecario” de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C

Paso 1. Agendar espacios:

'ﬁ El gestor de la biblioteca encargado ingresa a https://intranet.biblored.net/bibliografias y da click

N en el botdn “asesorias”. Realiza la habilitacién de los espacios del servicio de acuerdo con el
dia y horas asignado por cada gestor, generando un link de Google Meet por hora desde el correo
bibliografias@biblored.gov.co.
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Figura 22. Pasos para realizar el servicio “Preguntale al bibliotecario” de BibloRed.

El usuario
genera
Solicitud del -
servicio
Inicio  }——p» @ —’-
1. Agendar . N 3. Preparar 4. Realizar
espacios 2. Validar solicitud asesoria asesoria

O
Fin 4+— 4t—
o/
6. Monitorear 5. Enviar encuesta
grabaciones satisfaccion

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 2: Validar solicitud:

A partir de la solicitud realizada por el usuario, el sistema envia correo electrénico de

~ confirmacién del agendamiento al usuario y a los funcionarios que se encuentran dentro del
grupo de bibliografias@biblored.gov.co en este se indica fecha, hora, solicitud y link de reunién; el
gestor de la biblioteca encargado valida los datos suministrados por el usuario en la solicitud ( ver
MAOPAC_Manual OPAC vl..pdf), la cual debe ser acorde al objetivo del servicio. De no ser asi se
debe remitir la solicitud al correo cau@biblored.gov.co con copia al usuario para que este quede
notificado y procede a cancelar la solicitud en la herramienta. Asi mismo, debe verificar en Pergamum
si el usuario es menor de edad para reenviar la solicitud por correo electrénico al acudiente y/o tutor
registrado en Pergamum, para que esté informado de la consulta realizada y contindia con siguiente

paso.
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Paso 3. Preparar asesoria:

El gestor de la biblioteca encargado debe preparar la asesoria con minimo 15 minutos de
antelacion para iniciar la sesion de acuerdo con la solicitud del usuario, esto para los casos en

gue el agendamiento este seguido, de no ser asi contratara con mayor tiempo de preparacion.

Paso 4. Realizar asesoria:

57 El gestor de la biblioteca encargado iniciar la sesion en Google meet, saludar al usuario con el
siguiente guion: “Buenos dias (tardes), me presento mi nombre es AAAA, Gestor de Servicios
Bibliotecarios de BibloRed”, comprueba que tanto el gestor como el usuario puedan escucharse y/o
verse claramente y procede a informarle al usuario de manera verbal o escrita, lo siguiente:” Esta sesion
sera grabada para efectos de seguimiento a la calidad del servicio”y a preguntarle al usuario si acepta
la grabacion para iniciar la grabaciéon de la pantalla (Ver infografia de grabacién de pantalla Grabar la
pantalla del PC con la barra de Windows.docx ); de lo contrario no se grabard la sesion; finalmente el
gestor realizara la orientacion sobre los temas solicitados por el usuario.( Ver ficha del servicio 3.

Preguntale al bibliotecario.docx )
Nota: Si pasados 5 minutos de la hora, el usuario no se conecta, el gestor se comunicara por teléfono
con el usuario, se realizan 3 intentos de comunicacion, si no es posible se cancela el agendamiento y

se deja la nota correspondiente en el sistema.

Paso 5. Enviar encuesta de satisfaccion:

: El gestor de la biblioteca encargado invita al usuario a diligenciar la encuesta de satisfaccion,

con el siguiente guion: “Agradecemos su confianza en nuestros servicios y le invitamos a calificar

el servicio brindado” y envia el siguiente enlace https://www.biblored.gov.co/form-encuesta-de-

satisfaccion-preguntele-al-bibliotecario#no-back; seguidamente procede a finalizar la grabacion y la

sesion de Google Meet; y realiza el registro y finalizacién en el sistema https://drive.google.com/file/d/1-
IS56CncMbjlkkK2f7SAs3wd1dKciwOk/view?usp=drive link

Nota: La grabacion queda almacenada en el computador del Gestor en la carpeta de videos.
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Paso 6. Monitorear grabaciones:

ﬁ El profesional senior de servicios tomara muestras aleatorias de las grabaciones de las

secciones para efectos de calidad del servicio

9.3 Estrategia de apropiacion social del conocimiento

La naturaleza de esta estrategia enmarcada en la implementacién de los servicios de informacién para
el emprendimiento y la innovacion, y los servicios para la investigacion, es convocar a todos los actores
sociales a participar de préacticas de intercambio, didlogo, analisis y reflexién sobre temas de interés de
la ciudadania, a través de alianzas y articulaciones institucionales que acerquen a los usuarios de las

bibliotecas a la divulgacion del conocimiento de ciencia, tecnologia e innovacion.

9.3.1 Condiciones
Para implementar la estrategia de apropiacion social del conocimiento de la Red Distrital de Bibliotecas

Publicas de Bogota D.C., es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. Acercar a los usuarios de la Red a actividades de encuentro alrededor de la promociéon del
conocimiento cientifico y la divulgacién y el uso de materiales de comunicacién publica de la ciencia.

b. En conjunto con la linea de comunicaciones, determinar las estrategias de convocatoria, difusion y
disefio de piezas publicitarias.

c. La programaciéon debera concertarse con las coordinaciones de bibliotecas para garantizar la
disponibilidad de los espacios y el interés de la comunidad de usuarios en las tematicas propuestas.

d. Los conferencistas deben estar acompafiados por un funcionario de BibloRed en el transcurso de la
actividad, quién es el responsable de la planilla de asistencia y posterior cargue de la actividad en
el Sistema “SINBAD”

e. Las actividades no tienen ningun costo para la ciudadania. No es posible promover marcas,
productos o servicios durante las mismas.

e. Cuando la asistencia es menor o igual 20 personas se debe diligenciar la asistencia en la planilla en

el sistema https://intranet.biblored.gov.co/biblonet/documentacion/divulgacion formato de asistencia

de actividades de sistema de informacion SINBAD.
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f. Cuando la asistencia es superior a 20 personas puede utilizarse el formato masivo ubicado en el

siguiente enlace https://intranet.biblored.gov.co/biblonet/documentacion/divulgacion, formato eventos

masivos de sistema de informacion SINBAD y tomar fotografia que evidencie el aforo.

9.3.2 Descripcion
A continuacién, se describen los pasos para el desarrollo de la estrategia en la Red Distrital de
Bibliotecas Publicas de Bogota D.C

Figura 23. Pasos para programas los espacios de apropiacion en BibloRed.

- L o) 3¢
Inicio 4’@& —}ﬁ_’ I.J _5@ L » ——»  Fin

1. Contactar personaso 2. Programar 3. Solicitar
entidades actividad divulgacion

v

4. Realizar 5. Reportar 6. Validar registro
actividad actividad actividad

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 1. Contactar a personas o entidades:

’@ El profesional senior de servicios gestiona el acercamiento con las entidades o personas para
“:l el desarrollo de charlas, conferencias ylo talleres en las bibliotecas de la Red, dirigidas a la

ciudadania interesada.

Paso 2. Programar actividad

@ El profesional senior de servicios coordina a través de correo electronico con la biblioteca y la

entidad y/o Persona, el espacio, fecha y hora de la conferencia.

Paso 3. Solicitar divulgacién

‘O] El profesional senior de servicios solicita al area de comunicaciones la elaboracion de las piezas
publicitarias y su respectiva divulgacion en la pagina web y redes sociales. Las coordinaciones

de biblioteca apoyan la actividad de divulgacion y posibilitan la invitacion a grupos de interés.
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Paso 4. Realizar actividad:

31~ El funcionario de BibloRed acompafia a las entidades o personas que realizan la conferencia,

J capacitacion, talleres y charlas de acuerdo con la programacion pactada.

Paso 5. Reportar actividad:

g Realizar el cargue en el sistema estadistico SINBAD, reportando la descripcion de la
N conferencia o actividad, el numero de asistentes y demés datos del registro del sistema. En
la opcién estado de la actividad debe seleccionar la opcion pendiente con el fin de que el coordinador

después de validar la informacion lo cambie al estado de revisado.

Paso 6. Validar registro de actividad

El coordinador valida la informacién cargada en el SINBAD y cambia el estado de pendiente a

revisado

10. CENTRO DE ATENCION AL USUARIO (CAU) EN BIBLORED

El Centro de Atencién al Usuario — CAU- , provee informacién y soporte acerca de los espacios,
programas y servicios de BibloRed, atendiendo de forma personalizada las solicitudes, inquietudes,
necesidades y/o requerimientos de los usuarios y usuarias, a través de una plataforma omnicanal, que
centraliza todas las interacciones con los usuarios, garantizando una atencién integral a través de los
diferentes canales de atencion que BibloRed dispone para los ciudadanos (WhatsApp, chat, atencién

telefonica y correo electrénico).
10.1 Condiciones
Para el correcto funcionamiento y operacion del Centro de Atencién al Usuario de la Red Distrital de

Bibliotecas Publicas de Bogota D.C, es necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. ElI CAU opera en el area administrativa de la Biblioteca Publica El Tintal “Manuel Zapata Olivella” con

un equipamiento y mobiliario adaptado a las necesidades y condiciones para la prestacion del
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servicio. El equipo esta integrado por un (1) profesional junior y tres (3) agentes de servicio
auxiliares).

b. La plataforma bajo la cual opera es WebCentrix, la cual optimiza la atencién al cliente por internet,
centralizando la informacion de mudltiples canales, se cuenta con 5 licencias para su correcto
funcionamiento.

d. Los canales de atencion integrados al CAU son:

- PBX (601) 580 30 50, opcién 1

- Chat en linea ubicado en la parte inferior derecha del portal web de BibloRed

- Linea WhatsApp 3183517388

- Correo electrénico: contactenos@biblored.gov.co

e. El horario de servicio es de Lunes a Sabado de 8:00 am a 7:00 pm

f. EI CAU responde a informacion basica y especifica del portafolio de espacios, programas y servicios
de BibloRed. La actualizacion de las preguntas/respuestas es compartida con el profesional senior
de servicios. Ver anexo de preguntas y respuestas servicio de referencia virtual y anexo plataformas

digitales.
g. El equipo que atiende el CAU debe cumplir los lineamientos definidos en el Manual de Gestion y

Atencién al Usuario.

10.2 Descripcién
A continuacién, se describen los pasos para realizar el servicio a través Centro de Atencion al Usuario
(Figura 24) de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C.

Paso 1. Dar apertura a los sistemas:

El agente/profesional del CAU, ingresa a su lugar de trabajo, enciende el equipo de computo
y se dispone a dar apertura a las plataformas del servicio ingresando a Ingresa a los diferentes
canales de atencion: WhatsApp, Chat o linea telefénica para entrar en contacto con el CAU.
Nota: Si el canal de comunicacion es por correo electronico, se debe llamar al usuario para responder

a la solicitud.
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Paso 2. Indagar sobre el requerimiento:

El agente/profesional del CAU da el saludo con su respectiva presentacion (ver quion de

bienvenida y autorizacion de datos personales e indaga el requerimiento y/o solicitud del

usuario). Si el requerimiento del usuario implica ingresar a la cuenta del usuario solicita la autorizacién
de la politica de tratamiento de datos, en los diferentes canales de atencion y continGia con el paso

siguiente, de lo contrario finaliza servicio.

Figura 24. Pasos para realizar el servicio a través del CAU.

El usuario
genera .
requerimientos |

-

2
s
i 4. Validar e
1. Dar apertura alos 2. Indagar sobre el 3. Identificar inf . 5. Emitir
- o Procedimientos informacion respuesta a
sistemas requerimiento . L P
asociados al requerimiento requerimiento

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.

Paso 3. Identificar procedimiento asociados al requerimiento

At El agente/profesional del CAU identifica el procedimiento asociado al requerimiento del

S

usuario gue puede ser afiliacion, activacion de afiliacién por usuario, renovacién de afiliacion,
validacion de afiliacion institucional, actualizacion de datos, reservas, renovacioén de material, validacion
de sanciones econémicas y/o pedagogicas, devoluciones a domicilio, seguimiento de préstamo de
material, reporte dafio de material, pérdida de carné, recuperacion de contrasefia, acceso a OPAC o
Biblioteca Digital de Bogota etc.

Nota: Tener en cuenta la descripcion de los servicios del presente manual

Paso 4: Validar informacién

El agente/profesional del CAU se dirige a las plataformas Pergamum y Herramienta de
Afiliaciones para la respectiva validacion de la informacion del requerimiento.

Nota: Si es necesario, se comunica con la biblioteca para obtener mas informacion.

GMC-MN-01-FR-10 v.1 23/03/2023



gw-mg PROCESO GESTION DE LECTURA, ESCRITURAY ~ [CODIGO: LEO-MN-02

$ 3 ORALIDAD VERSION: 01
e MANUAL DE SERVICIOS PARA EL ACCESOA LA |recHA22/01/2024
%g;‘;%'gﬂﬁgf‘ INFORMACION Y EL CONOC[MIENTO DE LA RED ]
m DISTRITAL DE BIBLIOTECAS PUBLICAS DE BOGOTA - |pagina 71 de 78
BIBLORED

Paso 5: Emitir respuesta a requerimiento:

5 El agente/profesional del CAU da respuesta al usuario, que entre otras puede ser la siguiente

4kl informacion basica: Horarios de atencion, programacién (Actividades, talleres, seminarios),
pargueaderos, cubiculos, alquiler de espacios, consulta de material en el catdlogo, asesoria de
solicitudes préstamos y devoluciones, transferencia de llamadas, recursos de la biblioteca Digital,
trabaja con nosotros, donaciones, ingreso de mascotas, servicio social, consulta préstamo BLAA,

visitas guiadas, maleta viajera.

10.3 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — Gestién de PQRS en el CAU
Para la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C., es importante identificar, controlar y
responder eficientemente las Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias que ingresan a BibloRed

por parte de los ciudadanos a través del correo electrénico contactenos@biblored.gov.co

10.3.1 Condiciones

Para implementar las acciones necesarias para la atencion a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias PQRS de los usuarios de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C, es
necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

a. El horario de atencién del correo electrénico contactenos@biblored.gov.co sera en jornada continua

de lunes a viernes, en dias héabiles laborales, para la gestion, asignacion a las dependencias y/o
respuesta: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

b. Asegurar a los usuarios que sus datos personales y cualquier informaciéon proporcionada seran
tratados con confidencialidad y siguiendo las normativas de proteccién de datos. (Politica de privacidad

y tratamiento de datos personales de la SCRD, que puede ser consultada aqui) .

c. Todas las PQRS radicadas en BibloRed deberan surtir el tramite interno, para generar una respuesta
al ciudadano; las PQRS deberan contener como minimo los datos necesarios para asegurar su entrega
al peticionario (Nombre y direccion). Si la PQRS es andnima deber& ser atendida y contestada sobre

el correo del que fue remitida.
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d. Todo correo electronico inicial de PQRS que llegue a las cuentas personales, institucionales o de las
bibliotecas debe remitirse al buzon contactenos@biblored.gov.co, para la asignacién del caso y el
trAdmite correspondiente.

e. Se cuenta con tres niveles de servicio para gestionar los requerimientos de los ciudadanos que se

clasifica de la siguiente manera:

Nivel 1: Profesional Junior Centro de Atencién al Usuario - CAU

Brindar respuesta al ciudadano referente a informacién general sobre: renovacién de material,
afiliacion, renovacion de afiliacion, reporte dafio de material, recuperacion de contrasefia, acceso a
OPAC, horarios de atencion, programacion de actividades y/o talleres y demas temas generales de
BibloRed. Desde este nivel se recepcionan todas las PQRS, que llegan al correo electrénico

contactenos@biblored.gov.co y se direccionan a los niveles 2 y/o 3 segun corresponda.

Nivel 2 — Linea de Servicios y/o Bibliotecas

Cuando se recibe una PQRS a la cual no se le pueda dar respuesta inmediata en el Nivel 1, se
direccionara al area de servicios y/o biblioteca correspondiente, donde se gestionan temas tales como:
servicios basicos, especializados, servicio social, programacion de cursos, talleres de alfabetizacion,

temas relacionados con Servicios y propios de las coordinaciones de las Bibliotecas.
Nivel 3 - Administrativo (Coordinacién operativa)

Cuando se recibe una PQRS a la cual no se le pueda dar respuesta inmediata en el Nivel 1, se
direccionara al area administrativa, donde se gestionan temas tales como: entes de control, tutelas,
infraestructura, convenios, pasantias, contratos, practicas, explotacion comercial, donacién y demas
gue sean competencia de la Coordinacion Operativa y de la Direccion de Lectura y Bibliotecas DLB de
SCRD.

f. Para resolver o trasladar los requerimientos, los funcionarios tendran en cuenta los tiempos
establecidos en la Ley 1755 de 2015:
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Tabla 2. Tiempos para los de requerimientos Ley 1755 2015

Definicion

Tiempo de
respuesta

Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso a la

Solicitud de | informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las P s

; L . o . ; : 10 dias habiles

informacién funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos o documentos
producidos o en posesion control o custodia de una entidad

. . . Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el fin de que se le

Peticion de interés - ; N . IR 3 . .

particular reguelva dete;mmado interrogante, inquietud o situacioén juridica que sélo 15 dias habiles
le interesa a él 0 a su entorno.

. . . Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante las autoridades

Peticion de interés e S . : . .

general para que se preste un servicio o se cumpla una funcion propia de la entidad, 15 dias habiles
con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario.
Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que

Queja formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular 15 dias habiles
de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo Man_if(_astacic'm de inconform!c,iad, referentg a la prestacién indebida de un 15 dias habiles
servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia Man_ifgstacién de_’una idea, _opinién, aporte 0 propuesta para mejorar el 15 dias habiles
servicio o la gestion de la entidad.
Manifestacion de una persona en la que expresa la satisfaccion con motivo

Felicitacion de algun suceso favorable para él, con relacion a la prestacion del servicio 15 dias habiles
por parte de una entidad publica.
Solicitud de orientacién a las autoridades en relacion con las materias a su

Consulta cargo, cuya respuesta no tiene efectos juridicos directos sobre el asunto 30 dias habiles
que trata, por lo tanto, no es de obligatorio cumplimiento.
Los derechos fundamentales garantizados por la Constitucion pueden ser
protegidos a través de la accion de tutela, seguin lo especificado en el
articulo 86 de la misma y el articulo 10 del Decreto 2591 de 1991. Este De acuerdo con

Tutelas mecan_ismo judicial permite a cualquier indivio_luo so_licitar a los jueces, en _eI tiempo
cualquier lugar y momento, la salvaguarda inmediata de sus derechos estipulado en la
fundamentales. Esta accion constitucional se activa cuando tales derechos Tutela
son violados 0 amenazados por acciones o negligencias de las autoridades
publicas y, en ciertas situaciones, de particulares.
Solicitudes que realizan Entidades gubernamentales que tienen como

Solicitudes de entes | mision ejercer control disciplinario, defender al pueblo y el control fiscal

de control, | sobre la gestién de las entidades publicas y particulares que ejerzan

congresistas, funciones publicas; Como la Contraloria General de la Republica, 5 dias habiles

concejales y/o | Contraloria Distrital, Procuraduria General de la Nacion, Personeria de

senadores Bogotda, Veeduria Distrital, Superintendencias entre otras. De igual forma

los Congresistas, Concejales y Senadores.

Fuente: Ley 1755 2015.
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g. En caso de no poder dar cumplimiento a los tiempos establecidos, se debera tener en cuenta los

siguientes lineamientos especiales establecidos en la Ley 1755 de 2015:

Tabla 3. Lineamientos especiales Ley 1755 de 2015

SITUACION LINEAMIENTO

No respuesta en | Informe al Ciudadano antes del vencimiento, los motivos de la demora y sefiale el plazo para resolver

Términos la peticién, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Peticiones El funcionario debe solicitar al ciudadano dentro de los diez (10) dias siguientes para que complete la
Incompletas informacién. El ciudadano tiene un mes para completarla.

Atencion Se deben atender prioritariamente las peticiones que involucren el reconocimiento de un derecho

Prioritaria fundamental, cuando esté en peligro inminente la vida o la seguridad, cuando sea presentada por un

nifio (a) o adolescente; o cuando sea presentada por un periodista en ejercicio de su profesion.

Peticiones Cuando un ciudadano presenta una peticion irrespetuosa o en términos groseros, la entidad puede

Irrespetuosas rechazarla y se devolvera al peticionario para que la corrija y formule nuevamente en términos
P respetuosos.
Peticiones Se da cuando una solicitud que ya ha sido resuelta por la entidad, caso en el cual, pueden remitirse a

respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieran

Reiterativas i e . S
negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

Opera cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones de informacién de interés general o de
consulta que sean semejantes en cuanto su objeto. En éste caso la entidad podra dar una Unica
respuesta que debera ser publicada en la pagina web y entregara copias de la misma a quienes
Peticiones soliciten.

Analogas

No obstante, lo anterior también debera enviarse la respuesta a todos los interesados que hayan
enviado las peticiones. Para este efecto se podra pedir el registro de un correo electrénico donde los
peticionarios podran recibir cada uno su notificacion por via electrénica de esa Unica respuesta.

Fuente: Ley 1755 2015.

h. Establecer un tiempo maximo en el que se compromete a responder a los correos electrénicos

recibidos.

e Los profesionales (niveles 1, 2 y 3) realizaran la transferencia al nivel, area y/o biblioteca
correspondiente para su gestion en un tiempo maximo de 1 dia habil. (La licencia del Wcentrix se
utilizara en el horario am por servicios y en el horario pm por la coordinacion operativa).

e Los coordinadores de biblioteca y/o los gestores de servicios y/o los profesionales de area tendran

un tiempo promedio de respuesta a las PQRS asignadas de cinco (5) dias habiles.

i. La respuesta a las PQRS deben cumplir con los siguientes parametros
e Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la persona
solicitante con la respuesta a su peticion. De igual manera, en el proceso de estructuracion de la

respuesta se debe hacer uso del lenguaje incluyente.
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e Coherencia: Corresponde a la relacién que debe existir entre la respuesta emitida y la peticion
ciudadana; para cumplir con dicho criterio, la respuesta emitida debe tener una relacion directa
con la peticion ciudadana.

e Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida se brinde en términos comprensibles y con
enfoque diferencial para la ciudadania. De igual manera, en el proceso de estructuracion de la
respuesta, debera ser en Lenguaje Claro, evitando tecnicismos y abreviaturas.

e Oportunidad: Hace relacion a que la respuesta emitida se brinde dentro de los términos legales.

10.3.2 Descripcién

A continuacién, se describen los pasos para implementar las acciones asociadas a la identificacién,
control y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias que ingresan a BibloRed por
parte de los ciudadanos por parte de los usuarios de la Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota
D.C.

Figura 25. Pasos asociados a la atencién de PQRS en BibloRed

El
usuario
genera

PQRS

0
Inicio -—>—> EEEEE > /'3 > —»  Fin
0

2. Tipificar 3. Responder 5.C |
1. Recibir PORS . .Lerrar el caso
ecibir PQ PQRS PQRS nivel 1

4. Responder
PQRS nivel 2 0 3

Fuente: BibloRed y Direccion de Lectura y Bibliotecas.
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Paso 1. Recibir la PORS:

o0y El profesional Junior del CAU recibe los correos que ingresan al buzon

contactenos@biblored.gov.co a través de la plataforma Wcentrix.

Paso 2. Tipificar la PORS:

<= || El profesional Junior del CAU analiza la solicitud del ciudadano la tipifica y la transfiere al
nivel correspondiente segun la clasificacién tabla 1, en un tiempo estimado de un (1) dia habil.

Si pertenece a nivel uno (1) continGia con el paso 3, pero si es de nivel 2 o 3 continlia con el paso 4.

Paso 3. Responder PORS nivel 1:
El profesional Junior del CAU brinda respuesta a las solicitudes béasicas, NIVEL 1:

Renovacion de material, afiliacién, renovacion de afiliacion, reporte dafio de material,
recuperacion de contrasefa, acceso a OPAC, horarios de atencion, programacién de actividades y/o

talleres y demas temas generales basicos de BibloRed.

Paso 4. Responder PORS nivel 2 vy 3:

2 Unavez que las PQRS son direccionadas desde el Nivel 1 a través del sistema wcentrix , el

N2 Profesional Senior De servicios / Profesional Junior CO analiza la solicitud del ciudadano de
acuerdo con las condiciones generales si la solicitud se puede responder por parte del profesional,
éste enviard la respuesta al ciudadano, de lo contrario la transfiere al area y/o Biblioteca
correspondiente dar respuesta directamente al ciudadano con copia al contactenos en un tiempo
estimado de cinco (5) dias habiles. En caso de que la PQRS sea de competencia de otra entidad, se

realizara el traslado con copia al ciudadano.

Paso 5. Cerrar el caso:

Profesional Senior De servicios / Profesional Junior CO / Profesional Junior CAU etiquetan la

PQRS y cierran el caso en el sistema Wcentrix.
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11. OTROS SERVICIOS EN ESTRUCTURACION
La linea de servicios avanza en el fortalecimiento del portafolio de servicios de la Red, los cuales se

encuentran en estructuracion de fichas técnicas, levantamiento de procedimientos, proyeccion de

pilotajes y/o disefio en conjunto con otras lineas de accién. Conforme al avance de estos procesos

deberéan ser socializados en Mesa técnica para la aprobacion de la Direccion y para su implementacion,

avanzar conforme a lo establecido en el Procedimiento para el fortalecimiento de los servicios para el

acceso a la informacién y el conocimiento de la SCRD. Dichos servicios son:

Huertas urbanas
Biblioteca de semillas
Servicio de informacioén local

Areas de trabajo colaborativo — Coworking

12. CONTROL DE CAMBIOS

No. CAMBIOS REALIZADOS
Solicitud inicial. Ver formato “Solicitud de creacion, modificacion o eliminacién de documentos” Fecha: 17/01/2024
Radicado ORFEO 20248000016423. La Direccion de Lectura y Bibliotecas identifica necesario documentar las
directrices y orientaciones para la prestacion de los servicios al acceso a la informacion y el conocimiento de la
1 Red Distrital de Bibliotecas Publicas de Bogota D.C — BibloRed, en el marco del Plan Leer para la Vida y la Politica

Publica de Lectura, Escritura y Oralidad (PPLEO) con el fin de orientar el cumplimiento del objetivo del proceso

Gestion de Lectura Escritura y Oralidad.

13. RESPONSABLES DE ELABORACION, REVISION Y APROBACION

ELABORADO POR APROBADO POR REVISADO POR AVALADO POR
NOMBRE:
Equipo BibloRed: Coordinadores

Bibliotecas y profesionales de la Linea
de servicios para el acceso a la
informacién y conocimiento.

Magda Milena Lugo Céardenas

Lynda Joana Pefia Hurtado

NOMBRE: Rafael NOMBRE: Ruby Lorena

Eduardo Tamayo Franco Lorena Cruz

NOMBRE: Carlos Alfonso

Gaitan Sanchez
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