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1. PROPÓSITO
En este procedimiento se describen los pasos necesarios para satisfacer las necesidades de información de los usuarios de la Comunidad Universitaria de la Universidad Complutense.

2. ALCANCE
Todos los bibliotecarios de la BUC en cuanto intermediarios entre los recursos y los usuarios

3. PROCESO

El Servicio de Información Bibliográfica ofrece información sobre la Biblioteca y sus servicios a los usuarios que forman parte de la Comunidad Universitaria de la UCM.
Ayuda y asesora a obtener cualquier información o documento que se necesite para el estudio, la docencia o la investigación, tanto si se encuentra en la Biblioteca Universitaria, como si no.
Se anticipa a las demandas de los usuarios mediante la elaboración de instrumentos que describen los recursos y servicios y su puesta a disposición por cualquier medio, especialmente mediante la página web de la biblioteca

     3.1 DESARROLLO DEL PROCESO

Dada la multiplicidad de necesidades derivadas de la distinta tipología de usuarios (que pueden formar parte de la Comunidad Universitaria o no), el desarrollo del proceso puede implicar tanto diferentes formas de solicitud de información, como una diferente especialización en las demandas de información.
El proceso se inicia con la solicitud de información por parte del usuario, que puede realizarse:

• De forma personal: cuando el usuario acude directamente al bibliotecario 

• Por teléfono o fax

• Por medios electrónicos, a través de un formulario o un correo-e 

En todo proceso de información existe lo que se conoce en la literatura profesional como “encuesta de información” en la que el bibliotecario debe conocer con la mayor exactitud posible lo que necesita el usuario es necesario tener en cuenta una serie de elementos que deben enmarcar la necesidad de información. Por eso, bien mediante la entrevista directa o la indirecta (vía electrónica) deben conocerse los siguientes elementos:

• Datos personales del usuario, con especial énfasis en su tipología ya que determinará la profundidad de la información solicitada si ésta no queda del todo explicita en los demás elementos.

• La cobertura temática de la información, con indicación del nivel de especialización requerido. Para ello puede ser útil conocer el destino que quiere darse a dicha información (elaboración de tesis, de artículo en revista, estudio de una asignatura de primer ciclo...).

• Cobertura temporal.

• Idiomas en que necesita la información.

• Tipos de documentos requeridos (tesis, revistas, monografías,...).

• Plazo para obtener los resultados

• Elegir la forma de respuesta (atendiendo a todo lo anterior):

· por teléfono / fax

· correo-e: formato electrónico

· impresa

El bibliotecario, una vez que dispone del perfil de la información demandada, adecuará la búsqueda de información a los recursos pertinentes, entendiendo que estos no se reducen a los que están disponibles en la propia biblioteca. Establecerá una estrategia de búsqueda, cuyos resultados deberá ir confrontando con el usuario para determinar la exacta pertinencia de lo encontrado. Esta operación es más fácil de llevar a cabo con la presencia física del usuario; pero también puede realizarse con un intercambio mediante el correo-e.
La información puede ser de tipo puntual, en cuyo caso la solución se daría de forma inmediata. 
En estos casos puede ocurrir que ni siquiera sea información puramente bibliográfica y sí universitaria (teléfono del servicio de información de la UCM: 914520400)
La búsqueda de información puede conllevar la dilación de la respuesta en el tiempo o la necesidad de redirigir a personal más especializado (http://www.ucm.es/BUCM/pags.php?COOKIE_SET=1&tp=&a=directorio&d=directorio.php).
También puede que la documentación buscada no se encuentre en la biblioteca, pero sí en fuentes externas. En este caso se informará al usuario sobre la existencia y el modo de funcionamiento del Servicio de Acceso al Documento                        (http://www.ucm.es/BUCM/biblioteca/5836.php).
Es conveniente también que informe al usuario sobre cómo puede él mismo acceder a la información; sobre todo, cuando se evidencia que el usuario desconoce las herramientas y no se trata de una situación en la que se requiere un esfuerzo muy especializado.
Una buena herramienta para ello es el mapa web de la página de la biblioteca (http://www.ucm.es/BUCM/prog/mapaweb.php?centro=index.php) o el apartado Buscar (http://www.ucm.es/BUCM/buscar/5759.php).
También puede informarse al usuario de la existencia de los cursos de formación de usuarios (http://www.ucm.es/BUCM/alfin/index.php)  y de las diferentes guías de recursos.

4. REFERENCIAS
El Contenido de este documento es propiedad de la Biblioteca de la Universidad Complutense. La información aquí contenida sólo debe ser utilizada para el fin para el que es suministrada. Este documento y todas sus copias deben ser devueltos a la Biblioteca si así se solicita
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