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4. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN A USUARIOS

1. Propósito.

1.1. Proporcionar los servicios de préstamo de material documental  interno (sobre materiales disponibles en el acervo de la biblioteca), externo o interbibliotecario (sobre materiales obtenidos a través de otras instituciones), así como obtención de documentos electrónicos.

2. Alcance.

2.1.  A nivel interno, el procedimiento aplica para usuarios internos; es decir, a las personas que forman parte de la Comisión Nacional de Bioética (CONBIOÉTICA) se les proporciona el servicio de préstamo en sala, préstamo a domicilio, préstamo interbibliotecario, así como la búsqueda de información en bases de datos. 
2.2. A nivel externo, el procedimiento aplica para usuarios que no pertenecen a la institución, a los cuales se les proporciona el servicio de préstamo en sala y la búsqueda de información en bases de datos. El procedimiento es llevado a cabo por el Departamento de Servicios de Información a Usuarios (DSIU)
3. Políticas de operación, normas y lineamientos.

3.1. La responsabilidad en el cumplimiento de proporcionar los servicios de información a los usuarios, será conforme a lo establecido en la Ley General de Bibliotecas, publicada el Diario Oficial de la Federación el 21 de enero de 1988 (última revisión  23 de junio del 2009). La responsabilidad recae en el Departamento de Servicios a Usuarios (DSIU). 
3.2. El servicio de préstamos bibliográficos se realizará en  forma inmediata a la solicitud del usuario, buscando cumplir cabalmente con la satisfacción de información del mismo. El DSIU es  responsable de llevar a cabo este servicio.

3.3. En caso de carecer de la información solicitada en la biblioteca se realizará la búsqueda en otras bibliotecas especializadas mediante el préstamo interbibliotecario o en las bases de datos disponibles en la biblioteca. El DSIU es responsable de llevar a cabo el procedimiento.

3.4. El acceso a bases de datos comerciales para la búsqueda de información debe realizarse sólo por el personal de la biblioteca, por lo que es restringido solo para usuarios registrados en la biblioteca. La responsabilidad recae en el Departamento de Servicios a Usuarios (DSIU). 
3.5. La entrega del material deberá realizarse de acuerdo al Reglamento de la Biblioteca y Políticas de los Servicios, en su Capítulo V “De los servicios”. El responsable del cumplimiento de esta política es el DSIU.
3.6. El procedimiento tiene el visto bueno por parte de la Subdirección de Biblioteca (SB) y con la autorización de la Dirección del Centro del Conocimiento Bioético (DCECOBE).
4. Descripción del procedimiento.

	Secuencia de etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Recepción de solicitud del usuario.
	1.1 Recibe solicitud de usuarios en formulario web.  

· Solicitud de información.

· Formulario.

	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	2.0 Atención a la solicitud de información del usuario.
	2.1. Atiende la solicitud del usuario a través de los servicios de la biblioteca.
	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	3.0 Verificación en biblioteca.
	3.1. Verifica si el material solicitado está disponible en la biblioteca.

PROCEDE:

No: Pasa al punto 4.

Sí: Pasa al punto 9.

	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	4.0 Verificación en instituciones con colaboración interbibliotecaria.
	4.1. Busca si el material solicitado está disponible en las instituciones con acuerdo de préstamo interbibliotecario, mediante su búsqueda en los catálogos electrónicos de las instituciones con colaboración interbibliotecaria.
PROCEDE:

No: Pasa al punto 6.

Sí: Pasa al punto 5.

	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	5.0 Elaboración de la papeleta de préstamo interbibliotecario.
	5.1. Corrobora vía telefónica la existencia del material en la biblioteca con colaboración interbibliotecaria.

5.2. Realiza el llenado de la papeleta de préstamo interbibliotecario (en dos tantos).

· Papeleta de préstamo interbibliotecario.

5.3. Solicita a la Subdirección de Biblioteca Vo.Bo. de préstamo interbibliotecario.

	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	6.0 Búsqueda sobre la solicitud de información
	6.1. Busca documentos bibliográficos o textos respecto a la temática solicitada en las bases de datos de la biblioteca.
PROCEDE:

No: Pasa al punto 4.

Sí: Pasa al punto 7.
	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	4. Descripción del procedimiento



	Secuencia de etapas
	Actividad
	Responsable

	7.0 Supervisión de la papeleta de préstamo interbibliotecario.
	7.1. Revisa la papeleta de préstamo interbibliotecario.

7.2. Firma y sella la papeleta de préstamo interbibliotecario (en dos tantos).


	Subdirección de Biblioteca

	8.0 Tramitación del préstamo interbibliotecario.
	8.1 Acuda a la institución prestataria por el material bibliográfico.

8.2 Deja una papeleta de préstamo a la institución prestataria para su control. 

8.3 Registra el préstamo interbibliotecario en la base de datos de control interno.

· Base de datos de préstamo interbibliotecario.


	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	9.0 Entrega del material bibliográfico o electrónico.
	9.1. Entrega el material bibliográfico o electrónico al usuario.

9.1.1. Recaba la firma del usuario (interno o externo) en la tarjeta de préstamo interno, si el material bibliográfico es prestado desde biblioteca
9.1.2.  Solicita identificación oficial vigente como prenda de devolución, si se trata de un usuario externo.
9.1.3. Otorga el material en impreso, vía USB o por correo electrónico al usuario, según lo requiera. 

9.2. Entrega la tarjeta de préstamo interno al DAADS para su registro en el catálogo.

· Tarjeta de préstamo interno.


	Departamento de Servicios de Información a Usuarios


4. Descripción del procedimiento 
	Secuencias de etapas
	Actividad
	Responsable

	10.0 Devolución del material bibliográfico
	10.1. Recibe el material bibliográfico en préstamo por parte del usuario.
PROCEDE:

No: Pasa al punto 11.

Sí: Pasa al punto 12.

	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	11.0 Solicitud de prórroga.
	11.1. Pide la prórroga del préstamo interbibliotecario vía telefónica.

11.2. Informar al usuario sobre el vencimiento de la prórroga.

	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	12.0 Tramitación de devolución del material bibliográfico.
	12.1. Regresa el material bibliográfico de préstamo interbibliotecario a la institución prestataria.
12.1.1. Recupera la papeleta de préstamo interbibliotecario con sello de devuelto.
12.1.2. Descarga de la base de datos de préstamo interbibliotecario el material bibliográfico devuelto.
12..1.3  Archiva papeleta en control interno

12.2. Envía notificación al correo electrónico de la SB sobre la respuesta a la solicitud del usuario.


	Departamento de Servicios de Información a Usuarios

	13.0 Supervisión de la respuesta a la solicitud de información.
	13.1. Revisa la notificación del DSIU respecto a la respuesta de la solicitud de información del usuario. 
· Control en base de datos de la web.
	Subdirección de Biblioteca

	14.0 Evaluación de la respuesta de la solicitud de información.
	14.1 Evalúa la respuesta del DSIU respecto a la solicitud de información del usuario.
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6.- Documentos de referencia.

	Documento
	Código 

	Manual de Organización de la CONBIOÉTICA
	No aplica 

	Reglamento Interior de la Secretaría de Salud.
	No aplica

	Reglamento de los Servicios Bibliotecarios de la CONBIOÉTICA
	No aplica

	Ley General de Bibliotecas
	No aplica

	Decreto Presidencial por el que se crea el órgano desconcentrado denominado Comisión Nacional de Bioética. D.O.F. 07 de septiembre de 2005.
	No aplica


7. Registros.

	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Solicitud de información
	Indefinido
	Subdirección de Biblioteca
	Fecha en la que fue emitida

	Papeleta de préstamo interbibliotecario
	Indefinido
	Departamento de Servicios de Información a Usuarios
	Número de folio

	Papeleta de préstamo interno
	Indefinido
	Departamento de Administración del Acervo Documental y Servicios
	Clasificación y código de barras


8. Glosario.

8.1. Base de datos. Conjunto de información que pertenece a un mismo contexto o temática concentrada en un determinado punto de acceso y que mantiene una sistematización en cuanto a su almacenamiento.

8.2. CECOBE. Centro del Conocimiento Bioético.

8.3. CONBIOÉTICA. Comisión Nacional de Bioética.

8.4. DAADS. Departamento de Administración del Acervo Documental y Servicios.

8.5. DSIU. Departamento de Servicios de Información a Usuarios.

8.6. Papeleta de préstamo interno. Documento que registra el préstamo de un libro de la biblioteca para un usuario.  
8.7. Préstamo interbibliotecario. Acción que posibilita la obtención de algún material bibliográfico en alguna institución externa debido a que no se encuentra en existencia dentro del acervo de la biblioteca solicitante. 

8.8. SB. Subdirección de Biblioteca.

8.9. Solicitud de información. Documento con el que cualquier usuario puede requerir algún material bibliográfico o tema en específico a la biblioteca.
8.10. Solicitud de préstamo interbibliotecario. Documento mediante el cual se lleva a cabo la solicitud de algún préstamo interbibliotecario. 

9. Cambios en la versión.

	Número de versión
	Fecha de actualización
	Descripción del cambio

	0
	No aplica
	No aplica


10. Anexos.

10.1. Solicitud de información.

10.2. Papeleta de préstamo interbibliotecario.
10.3. Papeleta de préstamo interno.

Anexo 10.1 Solicitud de información.

                                                                                                                               1
                                               2
                                                3
                                                4
                                                5
                                                6
                                               7
Instructivo para el llenado del Anexo 10.1 solicitud de información.

1. Fecha. Indica la fecha en que ha sido emitida la petición de información.

2. Autor. Indica el nombre del autor del material bibliográfico que se solicita a préstamo.

3. Tema o título del libro. Indica el nombre del material bibliográfico; o en su defecto, el tema que requiere ser investigado para encontrar un posible material de consulta al respecto. 

4. Nombre del usuario. Indica el nombre del usuario que ha hecho la solicitud de información.

5. Institución. Indica el nombre de la institución u organización de donde provenga el usuario.

6. Teléfono y correo electrónico. Indica el número telefónico al cual el personal de la biblioteca puede comunicarse con el usuario para cualquier posible aclaración o comentario. 

7. Comentarios. Indica algunas observaciones adicionales respecto a la solicitud y búsqueda de información del usuario y del responsable de la biblioteca, respectivamente.

Anexo 10.2 Papeleta de préstamo interbibliotecario.
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Instructivo para el llenado del Anexo 10.2 solicitud de préstamo interbibliotecario.

1. Fecha. Indica la fecha en que se solicita el préstamo interbibliotecario.

2. Folio. Indica el número de préstamo interbibliotecario realizado hasta el momento.

3. Autor. Indica el nombre del autor del material bibliográfico que se solicita a préstamo.

4. Título. Indica el nombre del material bibliográfico.

5. Clasificación. Indica la clave alfanumérica mediante la cual la biblioteca prestante identifica su material bibliográfico.

6. Nombre de la biblioteca. Indica la biblioteca a la que se solicita el préstamo interbibliotecario.

7. Nombre del usuario. Indica el usuario que solicita el préstamo interbibliotecario.

8. Observaciones. Indica posibles datos adicionales respecto al préstamo solicitado (por ejemplo, si hubo una primera o segunda fecha de renovación del material bibliográfico). 

9. Firmas autorizadas. La papeleta debe contener alguna de las firmas autorizadas para la realización del préstamo interbibliotecario, así como el sello de la CONBIOÉTICA.

Anexo 10.3 Papeleta de préstamo interno.


                                                                   
                                                               


Instructivo para el llenado del Anexo 10.3 Préstamo interno.

1. Código de barras. Indica el código que identifica exclusivamente a cada título de la biblioteca.

2. Título. Indica el nombre del material bibliográfico.

3. Autor. Indica el nombre del autor del material bibliográfico.

4. Clasificación. Indica la clave alfanumérica mediante la cual la Biblioteca del CECOBE identifica su material bibliográfico.

5. Fecha de devolución. Indica la fecha límite para devolver el material bibliográfico prestado.

6. Firma del lector. Indica la firma del usuario que hará uso del material bibliográfico.
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