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1. PROPÓSITO
Resolver cualquier problema que tenga un usuario, independientemente del medio por el que sea expuesto.

2. ALCANCE
Personal del SIADI.

3. DESCRIPCIÓN
3.1 DESARROLLO DEL PROCESO

Debemos partir de los siguientes supuestos:

· cada usuario su necesidad

· los recursos no son gratuitos

· la biblioteca es un servicio público

Que englobados significan que no podemos contar con recursos que no funcionen, los usuarios tienen derecho a acceder a los servicios y recursos de la biblioteca y aquéllos que no pertenecen a la comunidad universitaria deben disponer de alguna alternativa.

3.1.1. El usuario y sus circunstancias

Lo primero que hay que considerar es “el usuario y sus circunstancias”:

· quién abre la incidencia (usuario externo, estudiante, profesor, PAS, bibliotecario complutense…)

· dónde está (especialmente importante cuando nos está planteando algún problema de acceso a recursos electrónicos)

· qué sistema de acceso está utilizando.
Es necesario conocer el tipo de usuario porque puede no tener derecho a lo que esté demandando. Por ejemplo, usuario externo intenta acceder a recursos electrónicos licenciados.
Se puede comprobar si el usuario tiene carné de la biblioteca con el módulo de circulación. Buscando por nApellidos aparecerá su nombre en el programa o en el listado. El directorio de personal de la BUC es otra herramienta que puede servirnos para cotejar la identidad del usuario.
Pueden darse situaciones en que sea un usuario que no tenga carné de biblioteca aunque pertenezca a la comunidad universitaria. En tal caso, se le redirigirá a la biblioteca de su centro para que consiga el carné.

Es preciso conocer dónde se encuentra, porque los requisitos son diferentes. El caso más claro son los recursos electrónicos: si se accede desde fuera del campus requerirá elementos especiales, como la red privada o el PIN.
El sistema de acceso es importante porque estando fuera del campus –como hemos dicho- puede  utilizar la red privada UCM o necesitar utilizar el PIN.
Cuando se utiliza la red privada virtual, todos las posibles incidencias deben ser tratadas por el 4774, por lo que se dirigiría al usuario a dicho servicio.
Cuando el problema tiene que ver con el PIN hay que informar al usuario sobre su existencia y funcionamiento:
· si no dispone de PIN ni de carné de biblioteca pero es usuario de la Universidad se le pedirá que contacte con su centro

· si no dispone de PIN y sí de carné de la biblioteca se le informará de cómo crear su propio PIN y cómo funciona: 

· si dispone de PIN y no le funciona se borrará el PIN en su registro de usuario y se le pedirá que cree un nuevo PIN o se indicará que contacte con la biblioteca de su centro para llevar a cabo la operación

3.1.2. Identificación del problema

La segunda cuestión es conseguir que quede clarificado el problema y, sobre todo, comprobar que lo que dice el usuario se corresponde con la realidad.

3.1.2.1 Recursos en línea

Cuando el problema se da con los recursos disponibles en la web:

· Debemos realizar las mismas operaciones que ha hecho el usuario. Hay que tener especial cuidado con el lugar concreto de la web en que se encuentra, ya que en ocasiones no distinguen si están en el catálogo, en el listado de bases de datos, dentro de una de ellas…

· Si el usuario está fuera del campus debemos simular esa situación. Para ello se dispone de un ordenador en la Subdirección de Sistemas de Información Bibliográfica.

· Si comprobamos que un recurso está funcionando mal debemos hacérselo saber al servicio apropiado:
● 4774: cuando el problema es de caída de la red o de carácter general, que afecta a multitud de recursos diferentes

● Servicio de Tecnología y Sistemas o de Edición Digital y Web: cuando tiene que ver con Cisne 

● Servicio de Gestión de las Colecciones: cuando se tiene derecho a acceder al recurso, todo funciona perfectamente pero no se puede acceder al recurso (falla la página, pide contraseña, no deja acceder al texto completo...)

· A veces puede suceder que realmente no tengamos acceso a un recurso para el que en la web indica lo contrario. Esto puede deberse a falta de actualización o a la idiosincrasia del recurso (el proveedor no se compromete a dar acceso permanente...). La herramienta fundamental que nos informará sobre si tenemos derecho de acceso o no (y cuál), es Serials Solutions (http://www.serialssolutions.com/cc/) a la que se accede mediante contraseña. Gestiona dichas contraseñas el Servicio de Gestión de las Colecciones ya que es sobre todo una herramienta para gestionar las publicaciones periódicas en línea. Cuando es necesario modificar un registro de publicación periódica hay que informar además a la Jefa de la Sección de Recursos Electrónicos (ormijana@buc.ucm.es).

· Si en nuestro caso no se aprecia problema alguno y persiste la situación en el del usuario habrá que pedirle que compruebe si el software que utiliza es el adecuado: qué versión utiliza, si tiene algún filtro, si existe algún bloqueo…

En estos casos puede ocurrir que nosotros podamos conseguir lo que el usuario necesita; por ejemplo, un documento a texto completo: lo que haremos es pedirle una dirección de correo-e y enviarle el documento mientras se soluciona el problema. Siempre y cuando el usuario esté debidamente identificado.

· Si no podemos solucionar el problema en ese momento debemos explicarle claramente al usuario esta situación. Solicitarle su correo-e o un teléfono para informarle de la solución es un elemento clave para hacer que se sienta satisfecho, siempre que no se niegue a facilitarlos.

3.1.2.2 No afecta a los recursos en línea

Cuando el problema no tiene que ver con los recursos electrónicos la casuística puede ser enorme (incluso tratarse de información bibliográfica). Hay que delimitar el problema con claridad, determinando cuál es el asunto y cuáles los recursos y/o servicios implicados.
En la medida de lo posible se intentará cotejar que lo que se está planteando sucede realmente.
Podríamos dar la respuesta nosotros o redirigir al servicio y/o persona competente en la cuestión.
Siempre hay que dejar una puerta abierta cuando no hay una solución inmediata. Para ello se puede pedir su dirección de correo-e (la mejor opción) o un teléfono, si está dispuesto a proporcionarlo.
     3.2 DIAGRAMA DE FLUJO
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