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Biblioteca Efe Gómez

APERTURA DEL BUZÓN DE SUGERENCIAS

ACTA NO.15
FECHA: Abril 17 de 2006
LUGAR: Biblioteca Efe Gómez
HORA: 8:00 a.m.

TESTIGO: Marta Yuliana Pérez Valencia
El día 17 de Abril de 2006, en presencia de la Estudiante de préstamo condonable Marta Yuliana Pérez Valencia, la Jefa de Servicios  procedió a realizar la apertura del buzón de sugerencias. En su  interior se encontraron 19 ítems:

	No. 
	Descripción
	Sugerencia
	Queja
	Congratulaciones
	Acción

	1
	Restricción de ingreso de materiales: 1 usuario sugiere que se reconsidere el uso dentro de la biblioteca de fotocopias y talleres, ya que es importante para trabajar con ellos.

	X
	
	
	La opción de entrar talleres ya la habíamos autorizado. Reforzaremos entre el personal de apoyo esto para que se haga efectivo. En cuanto a las fotocopias continuamos con la restricción, la justificación fue expresada en el acta anterior.

  

	2
	Funcionarios: 1 usuario se queja de que los funcionarios que laboran en la biblioteca son estéticamente desagradables, es decir feos.
Sugiere que contraten gente más bonita, agradable visualmente, pues esto haría más amena la biblioteca.


	X
	X
	
	Ante esta queja no hay mucho que decir, solamente un llamado al autocuestionamiento de quien la escribió.

	3
	Horario de préstamo: 1 usuario sugiere que el horario para el préstamo de materiales, sea el mismo que tiene establecido la Biblioteca para su funcionamiento: 7:00 A.M. a  7:00 P.M.
1 usuario sugiere que el horario de préstamos y devoluciones debería empezar a las 7:30 A.M. ya que el horario actual para devolver los libros se cruza con el inicio de las clases.


	X
X
	
	
	A partir del 17 de abril, el horario se normalizó. Transitoriamente se  había restringido el servicio de préstamo, fonoteca y videoteca, mientras se realizaban los trámites respectivos de contratación exigidos por la Ley de Garantía. Por lo tanto el horario de servicio incluido el de préstamo y devolución quedó así: Lunes a viernes: 7:00 a.m.- 7:00 p.m. Sábados 9:00 a.m. - 6:00 p.m. Domingos 9:00 a.m. – 2:00 p.m.

	4
	Colecciones: 1 usuario sugiere que se destine un funcionario o alfabetizador a la revisión diaria de libros para detectar los que están en mal estado y sacarlos de circulación, evitando con ello, que cuando el usuario vaya a prestar un material no se lo  pueda llevar por su estado de deterioro.

	X
	X
	
	Permanentemente se realiza esta labor. Los ubicadotes tienen dentro de sus funciones retirar de los estantes el material deteriorado; sin embargo el tamaño de la colección hace imposible que todos los casos sean detectados, más aún cuando los daños son internos.  La colaboración  de los usuarios en este caso, es muy importante.  Si detecta un libro deteriorado, por favor retírelo de la Colección,  informe y entréguelo a la Coordinación de Servicios al Público, o a un referencista.

	5
	Catálogo en línea: 1 usuario se queja de la lentitud que presenta el catálogo en línea.
Sugiere que se tenga un catalogo en papel ya que esto permitiría consultar los materiales mas rápido que en el catálogo en línea.
	X
	X
	
	La Unidad de Sistemas, conjuntamente con el Centro de Cómputo están trabajando para mejorar el rendimiento de la respuesta del catálogo en línea. Mantener un catálogo en papel es muy costoso, además nunca estaría actualizado porque diariamente ingresa información.

	6
	Libros: 1 usuario sugiere adquirir más libros de algunas materias ya que cuando hay parciales no queda ningún ejemplar disponible.

1 usuario sugiere que se aumente el número de libros de material de reserva, sobre todo el número de libros de matemáticas, pues estos son muy demandados en época de parciales.


	X

X
	
	
	La cantidad de materiales de la colección de reserva nunca será suficiente para la alta demanda que tienen. Sin embargo cada año el Departamento de Bibliotecas hace un gran esfuerzo para invertir un porcentaje del presupuesto en la adquisición de este material. Para que esta inversión sea adecuada y oportuna se requiere que los profesores previamente hagan la solicitud de los textos que van a utilizar como guías.

	7
	Computadores: 
1 usuario sugiere ubicar más computadores en la biblioteca para la consulta del catálogo en línea.
	X

	
	
	Estamos en ese proceso; en el momento se tienen más equipos disponibles para destinar en la consulta del catálogo, sin embargo se requiere adicionalmente la habilitación de nuevos puntos de red y eléctricos, situación que esperamos tener resuelta para el segundo semestre. 

	8
	Fonoteca y videoteca: 2 usuarios sugieren que la  fonoteca y la videoteca se  abran todo el día y que se pueda tener más variedad de música.

1 usuario se queja y manifiesta que le parece una falta de respeto los cambios de horario de la fonoteca, en especial que la estén cerrando en horas de la tarde, pues es el momento en que los estudiantes disponen de mayor tiempo libre para hacer uso de ella.
1 usuario sugiere mejorar el estado de los videos, pues estos son de muy mala calidad, adquiriendo copias en mejor estado, incluyendo nuevas temáticas donde se incluya el cine colombiano y latinoamericano.


	X
X
	X
	
	A partir del 17 de abril, el horario se normalizó. Transitoriamente se  había restringido el servicio de préstamo, fonoteca y videoteca, mientras se realizaban los trámites respectivos de contratación exigidos por la Ley de Garantía.
Estamos en proceso de revisión del material para detectar el que se encuentre deteriorado y tomar las medidas de acuerdo al caso. En cuanto a la adquisición del material, este se hace con base en las sugerencias de los usuarios, presentadas por escrito. 

	9
	Ruido: 1 usuario sugiere colocarle a las sillas tapones de caucho en las patas, para evitar el ruido cuando las muevan. 

1 usuario sugiere tener más control en la sala de reserva, para que no se haga tanto ruido.

1 usuario sugiere que coloquen un timbre en la sala de reserva para que se toque cuando los usuarios estén haciendo demasiado  ruido, o que se busque otro medio distinto a chistar o a llamados de atención en voz alta para acallar a la gente cuando se hace ruido en la sala.

	X
X

X
	
	
	Este trabajo se ha realizado, sin embargo, atendiendo su solicitud, se programará una nueva revisión. 
Esta situación realmente depende de la buena educación de nuestros usuarios, la biblioteca ha utilizado mecanismos para tratar de controlar el ruido, tales como: campañas y llamados de atención en diferentes formas. 

En este sentido, requerimos de la colaboración de todos los usuarios conscientes, que demanden de sus compañeros, comportamientos adecuados.



	10
	Buzón de sugerencias: 1 usuaria se queja de lo poco acertado que sean las mismas directivas de la biblioteca quienes abran el buzón y le den respuesta a las inquietudes que allí se colocan, ya que  esto conlleva a que las decisiones que se deben tomar no sean las mas adecuadas,  así mismo manifiesta no estar de acuerdo con la forma en que se responden las quejas y sugerencias, pues considera que no se hace de una forma amable, si no siempre a la defensiva.
1 usuario con expresiones bastante vulgares, manifiesta no estar de acuerdo con las respuestas dadas en el acta 13
	X
	
	
	El buzón de sugerencias siempre se abre y se lee lo encontrado allí en presencia de un testigo. Las actas son enviadas a la Secretaría de Sede. Este procedimiento fue establecido por la Oficina de Control Interno de la Sede. Por otro lado, se trata de que las respuestas sean objetivas. Revisaremos la forma de escribirlas para que transmitan más amabilidad.
Como se dijo anteriormente se trata de dar repuestas objetivas, enmarcadas dentro la normatividad y de la misión institución. Por otro lado se le recomienda al usuario, buscar algún medio para mejorar su lenguaje, porque el que utiliza es demasiado limitado. 

	11
	Periódicos: un usuario se queja de que los periódicos no estén disponibles a las 7:00 A.M. de la mañana para ser consultados, ya que mientras los funcionarios y monitores lo leen son las 11:00 A.M. y no se han colocado en la sala de periódicos.

	X
	
	
	Los periódicos llegan a la Biblioteca en semana a las 8:00 a.m., los fines de semana a las 9:00 a.m. Trataremos de agilizar el proceso de organización y grapado para que lleguen lo más pronto posible a la Sala de periódicos.


	12
	Atención a usuarios: 1 usuario se queja porque entre las 12:00 A.M. y la 1:00 P.M. no hay nadie para orientar a los usuarios en la biblioteca, el dice que ve con tristeza como la biblioteca ha desmejorado el servicio. 
Manifiesta además que hay tres escritorios que dicen atención al usuario pero que en ellos no se encuentra nadie.
Por último se queja de haber pedido colaboración a un empleado, pero éste le manifestó que no podía atenderlo ya que se encontraba en su hora de descanso.


	
	
	
	En la biblioteca siempre hay un funcionario que atiende el servicio de orientación al usuario, entre las 12:00 y las 2:00 p.m., seguramente el día en que usted requirió este servicio el funcionario estaba atendiendo a otro usuario en otro espacio de la Biblioteca, puesto que en eso consiste una verdadera atención. Por otro lado para que el funcionario que labora en este horario esté más visible para los usuarios, prestará servicio en el puesto de orientación al usuario, ubicado en el primer piso.
En cuanto a la  última situación que manifiesta, trataremos de corregir estas deficiencias, puesto que si bien es cierto, que todo funcionario tiene derecho a su tiempo de descanso, lo indicado hubiera sido que lo remitiera a quien pudiera atenderlo.

En casos particulares como estos, agradeceríamos a nuestros usuarios remitirnos su queja, con el nombre y apellido del funcionario;  de esta manera podremos llevar a cabo estrategias correctivas más acertadas.

	13
	Felicitación: 1 usuario felicita a la biblioteca,  dice que es grato para él ver la forma en que se esta trabajando en procesos de calidad y mejoramiento en los servicios que presta.

	
	
	X
	Gracias por esta felicitación, nuestra intención es seguir trabajando para mejorar cada día.


Para constancia, se firma en la ciudad de Medellín a los 20 días del mes de ABRIL de 2006.

ALBA NELLY ALZATE T.




MARTA YULIANA PÉREZ VALENCIA
Jefe de Servicios al Público




Testigo


Biblioteca “Efe” Gómez

Nota: Si alguien está interesado en revisar las actas anteriores, puede solicitar la información en la Oficina de la Coordinación de Servicios al Público.
