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1. propósito

Describir las tareas necesarias para gestionar las posibles incidencias de acceso a los recursos electrónicos contratados por el Servicio de Gestión de las Colecciones, el Consorcio Madroño y otras instituciones para la UCM.

2. destinatario

Jefatura del Servicio de Gestión de las Colecciones

Personal técnico y auxiliar del Servicio de Gestión de las Colecciones
Personal del Servicio de Gestión de las Colecciones.

3. descripción

3.1. desarrollo del proceso

Existen distintos tipos de incidencias que afectan al correcto funcionamiento de los recursos electrónicos de información y que se pueden agrupar de la forma siguiente:

a) Títulos que es preciso activar y/o registrar en línea, o firmar una licencia.

b) Relacionadas con el alta y actualización de información y enlaces en el portal web de revistas y libros electrónicos

c) Relativas al estado de la adquisición, de los derechos de acceso, de las políticas de los proveedores.

d) Del proveedor electrónico (períodos de mantenimiento, caídas de servidor, errores en el mantenimiento datos, como las IP de la Universidad).

e) Relacionadas con el alta y actualización de información y enlaces en el catálogo en línea.

f) De tipo técnico (problemas informáticos, reconocimiento de IP, identificación o autenticación de usuarios, resolución de enlaces, metabuscador).

A lo largo del período de vigencia del acceso a un recurso se pueden producir incidencias que pueden ser detectadas por el Servicio de Gestión de las Colecciones o informadas por un usuario o miembro del personal de la BUC. En este segundo caso, las incidencias se comunican por los cauces establecidos al SIADI (Servicio de Información y Apoyo a la Docencia y la Investigación). El SIADI la reenvía, en función del tipo de incidencia, al Servicio que deberá tratar de solucionarla.

El Servicio de Gestión de la Colecciones recibirá, en general, las incidencias que no sean técnicas, de funcionamiento y operatividad de los programas y sistemas de gestión bibliotecaria y de catálogo en línea, y que no haya podido resolver directamente el SIADI con la información disponible; es decir, las encuadradas en las letras a, b, c y d en la lista anterior.

Cuando se recibe una incidencia, una persona, encargada de la coordinación de esta tarea, la asignará a una persona de la plantilla auxiliar o a sí misma. La persona asignada abrirá una incidencia en la base de datos (Access) Activa, destinada a tramitar activaciones e incidencias de recursos electrónicos en el Servicio de Gestión de las Colecciones. Cada incidencia tendrá un registro de incidencia.

Resumen de los pasos principales para la mayor parte de los casos:

1) Leer el mensaje con la descripción de la incidencia e interpretarlo sin dar por sentada la exactitud de la información tal como es recibida.

2) Realizar una comprobación somera del problema tal como se describe.

3) Si la comprobación es positiva, tratar de establecer provisionalmente el tipo de incidencia.

4) Verificar si la Universidad ha adquirido el recurso o tiene derecho de acceso al mismo, independientemente del modo o la vía de adquisición, o si es de acceso abierto. Para ello, se acudirá a las fuentes de la información de la adquisición: pedidos, sistema de gestión de suscripciones en línea del agente, contratos, licencias o acuerdos firmados, documentación con la manifestación de la voluntad de realizar la adquisición por parte del centro pagador.

5) Si la comprobación da un resultado positivo, se indagará de nuevo la naturaleza de la incidencia, ahora de forma definitiva. Si se comprueba que la incidencia es de un tipo distinto a los encuadrados en los apartados a, b, c, d, se reenviará al servicio correspondiente, con copia al SIADI.

6) En función del tipo de incidencia, se tratará de resolver siguiendo las pautas requeridas en cada caso: activación, firma de licencia, alta en el programa gestor del portal Web (Serials Solutions), en el catálogo, actualización de la información o corrección cuando sea inexacta (URL, coberturas, etc.). La persona asignada se pondrá directamente en contacto con el agente o proveedor electrónico cuando no pueda resolver por sus medios la incidencia o sea necesaria una información adicional o comunicarle el estado de la situación.

7) Cada persona hará el seguimiento de las incidencias asignadas que exijan la obtención de información externa o la realización de otra actividad posterior.

8) La resolución, tanto positiva como negativa se informará tanto al SIADI como al comunicante original de la incidencia.
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