SUPUESTO 01

ATENCION AL USUARIO EN LA BIBLIOTECA. LA IMPORTANCIA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO:; INFORMACION Y PRESTAMO

1.Qué se debe hacer ante la imposibilidad de resolver una queja que
plantea un usuario

a. Solicitar al usuario que formule la queja por escrito y la deposite en el
buzon de quejas y sugerencias de la Biblioteca o a través de la sede
electrénica de la UMU

b. Indicarle que vuelva otro dia cuando algin compafiero con mas
informacién pueda resolverla

¢. Enviarlo a hablar con el Jefe de Area

2.Un usuario solicita el préstamo de un portatil y de una CTG y
comenta que quiere usar ambas cosas por un periodo de 4 horas
écual seria la respuesta a su solicitud?

a. Se le prestard el portatil y la CTG por un maximo de 3 horas
prorrogables segun disponibilidad

b. Se le prestara el portatil y la CTG tal y como solicita

c. Se le prestara el portétil y se le informara que el préstamo de CTG
requiere un minimo de usuarios superior a 3 y que el tiempo maximo
de reserva es de 3 horas prorrogable segn disponibilidad

3.Un miembro de la comunidad universitaria nos pregunta cémo puede
acceder a los recursos de acceso abierto de la biblioteca desde
fuera de la UMU. Nuestra respuesta sera

a. Basta con pinchar el enlace del recurso al que queremos acceder
b. Tiene gue solicitar al Servicio Informatico que le instalen el proxy
c. Puede acceder a los recursos a través de la VPN o a través de EVA

4.Un alumno necesita conocer qué libros puede utilizar para estudiar la
asignatura de economia aplicada de primer curso.
/Pueden los alumnos consultar qué disponibilidad hay en la
biblioteca de la bibliografia recomendada en cada asignatura?

a. No es un servicio que ofrezca la biblioteca, pero pueden consultar la
disponibilidad buscando cada obra en el catdlogo

b. Si, consultando el apartado Bibliografias recomendadas del OPAC,
pero solo para las asignaturas de grado

¢. SI, consultando el apartado Bibliografia recomendada del OPAC




5.Un usuario solicita un libro que un compaiiero le ha dicho que forma
parte de la coleccion de libros electrénicos y que se lo puede llevar
en préstamo a su casa

{como le responderemos a esa cuestion?

a. Le informaremos que ios libros electronicos no se pueden prestar a
domicilio

b. Le sugeriremos que busque en Google

c. Le mostraremos como acceder a LEO y que el préstamo se realiza
de forma virtual

6.Un usuario necesita informacién sobre oftalmologia para un trabajo
de clase que debe presentar. Su grado de alfabetizacién
informacional es muy basico, por lo que se dirige al mostrador de
informacién y préstamo para solicitar ayuda: De las tres obras que
trae como bibliografia recomendada, una de ellas no esta
disponible porque estd prestada. ;Qué le recomendaria que
hiciera?

a) Que rellene una solicitud de queja
b) Que haga una reserva del ejemplar
¢) Que hable con su profesor y le exponga el problema

7.Un usuario necesita realizar un trabajo y se dirige al mostrador de
préstamo para solicitar ayuda, e indica que trae las referencias de
los documentos que necesita pero que no sabe como encontrarlos
¢ Como resolveria usted la situacion?

a) Le ensefiaria a buscar en el catalogo de la Biblioteca

b) Le recomendaria que buscara en el catélogo de REBIUN

¢} Le enviaria a la estanterfa correspondiente a la materia
en cuestion

8. Un grupo de estudiantes desean hacer uso de una Cabina de
Trabajo en Grupo (CTG) y solicitan al personal del mostrador que le
faciliten la llave de la misma. La persona que les atiende
comprueba que no existe ninguna reserva de CTG a nombre de
ninguno de los usuarios

¢Qué informacion se les deberia ofrecer?

a. Informarles que es imposible facilitarles la llave

b. Informarles que deben realizar la reserva a través de
https://espacios.um.es

c. Informarles que deben realizar la reserva a través de
https://espacios.um.es pero que sélo se admiten reservas con 24
horas de antelacion




9. Un profesor de la UM que esta realizando un trabajo de
investigacion sobre biologia molecular necesita usar determinados
recursos y solicita en el mostrador de préstamo que le faciliten el
acceso a los mismos porque le han dicho que su uso esti
restringido y que en [a biblioteca le daremos las claves de acceso

¢Como resolveremos la cuestiéon?

a. Pediremos a la seccion de automatizacién que nos faciliten las claves

b. Le diremos que haga una consulta al chat de la biblioteca o escriba
un correo a la persona responsable de la coleccion de su Facultad o
Centro

c. Le informaremos que existen recursos de acceso restringido v que
estos estan reservados a investigadores de grupos de investigacién y
matriculados en doctorado o master y quizas €l no esté dentro de
ninguno de los mencionados

10. Un usuario nos devuelve un libro y cuando vamos a colocar los
libros en las estanterias, observamos que varios ejemplares de una
misma obra tienen distinta signatura en el tejuelo ;Cual de las
siguientes seria la tarea que deberiamos realizar?

a) Colocarlos segun signatura, puede tratarse ediciones diferentes y no
deben estar juntos

b) Comprobar en el catdlogo que se trata de los mismos ejemplares y
enviar a proceso técnico para modificar tejuelo

¢) Retirarlos del préstamo y seleccionar uno de ellos para consuita en
sala

11. Un usuario devuelve material de la biblioteca con 15 dias de
retraso.  Qué sancion le sera impuesta por este hecho?

a) 15 dias sin poder hacer uso de ningln servicio de |a biblioteca

b) 30 dias sin poder hacer uso del servicio de préstamo de la biblioteca

¢) No podra hacer uso del préstamo de la biblioteca por un periodo que
sera el resultado de sumar el numero de dfas retrasados multiplicados por
el nimero de ejemplares con periodo retrasado

12. Un usuario nos informa que le han robado su carné de estudiante y
el libro que tenia en préstamo

¢ Qué informacién tendrias que ofrecerle?

a) Decirle al usuario que tiene que comprar un libro igual al perdido y que
debe solicitar un nuevo carné

b) Dar de baja el ejemplar

¢) Reemplazar el carné perdido por otro nuevo




13. Un alumno que esta realizando el TFG quiere acceder a las bases
de datos y nos dice que no puede acceder a ScienceDirect

¢ Qué le diremos?

a. Qué siga intentando porgue habra sidoe algun fallo técnico

b. Que consulte a su tutor para que solicite a la biblioteca el acceso

c. Que a esa base de datos solo pueden acceder los investigadores
porque esta restringida

14. Un usuario nos informa que es alumno de la UPCT y que trae el
carné de un amigo que es alumno de la UM y desea realizar un
préstamo

¢ Cual seria nuestra respuesta?

a. Que el carné es personal e intransferible y que no puede llevarse el
libro con el carné de un amigo

b. Que los estudiantes de la UPCT tienen todos los servicios,
actividades, etc. en las mismas condiciones que los estudiantes de la
UM

c. Que tiene gue solicitar el carné de usuario externo por convenio

15.Un usuario quiere conocer qué nimero de libros puede prestarse
en LEO y durante cuanto tiempo puede tenerlos a su disposicion
pero nos informa que ha perdido su carné de estudiante

cQué le diremos?

a. Que sin el carné de estudiante es imposible realizar el préstamo

b. Qué el nimero maximo de préstamos por usuario es de 1 y que la
duracién es de 15 dias

¢. Qué el préstamo se realiza a través de Portal Unico de Acceso dénde
debemos autenticarnos y que el nimero maximo de préstamos por
usuario es de 3 con una duracién de 21 dias




