BIBLIOTECA FEP (F+A1:BW21 ORMATO ESTANDARIZADO DE PROGESOS)
DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERD
SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD
Bibligteca Cddigo: FEPO3-M-04-17
[MODULD: TRANSVERSAL Resolucién | =soims [Dia| 2 [Mes| 5 |Afio] 2017
(COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION Vigente 2 partir de: Dia| 3 |Mesj 5 |Afla| 2017
PROCESD: MERCADEO Fecha de revisisn: Dia| 28 {Mes{ 4 |Afc] 2017
RESPONSABLE: UDEF;\‘ GCESD \Versidn: 2
Inicia con la formulagién del Plan Operative Anual de M ¥t con su aplicacién, seguimiento y evaiuacién,
- T e T PTIT a . *ern re et r me
; QOBJETIVO DEL PROCESO/SUEPROGESD
lmﬁnmmmmuwmmmhmmwwmmm mﬁtﬁweau‘ahgiasquabmnal ‘ i de los productos y servicios de la Entidad,
Satisfacer continuaments a los mwmamm fos programas y servicios prestados
Pasicionar los proyectos institucionales que fomentan Is promocitn de la lectura, la escritura, la ciencia v la culfura en 8l Valle del Cauca
cmmmmymmhmwddm i
Administrar adecuadaments los recursos.
Evaluer provesdores de bienes y sarviclos.
Cumpir con los requisitos de la NTCGR 1000:2009 y MECI 1000:2013
e PROVEEDORES ENTRADAS ACTVIDADES REQUISITOS SALIDAS BALIDAS CLIENTES
Diagnéstico para definir 5
Gabiema Nal. Dplal, necesidades. Formato establecido DhvsitaTecnica
[ A ' nlos de Bl i Participative Division _Admi{usb‘aﬂvn y
& Mejoramisnto Plan Estratégico Fi 1 del Plan Op Anual dal Completo Plan Operativo Anual yio Financiera
Continuo, Datos Estadisticas = de Mercadea. Objstivo Mercadeo Planeacidn y mm
Plan ge Accién e la Divisién Alcanzable P sl
Técnica
Organizacitn de ias SQRF por proceses Formate establscido D?sadmd TGem-aJ !
Direccién General Formates de SQRF Se enfregan a las Direceién Ad y Oportunc Gestién del SIAL by Teenicay
Contra! intemo Técnica. Veraz Admiistativa
| Respuesta al usuario por comeo electronice, Claro Phaneacion
via telefd ¥ i Usuarios
M
Identificar las necesidades de los usuarios
para orientar, persuadir y ofertar a través de
Direccién General | Fian de Accidnds (@ Divisidin estrategias de mercadeo: paquetes : :
Divisén Adminisirativa| o D‘;‘t‘:“:!, [promocionales, mercadso directo, Constante, Gemrénﬂmndhmnﬂva y
| SroieDaonca s [SETO0 WA eicadr ot | paicpat, | Uaradeodorodcony| o ST
Divisién Técnica e del y empresariales, con el fin de atraer el interés Oportuno serviclos U
educativas y ampresas. 1o o0 oomneislas clientss y satisfacer sus guarick Fxeent
Partida Presupuestal. {1406 sidades con los servicios qua cfrecs fa
Entidad.
Teneniade en cuenta ia necesidad yio
Solicitudes requerimiento s& contacta mediante llamada
Direccion General Portafolio de Servicos Biblioteca |tslefdnice, mall y/o visita para orientarla hacla Gestién Administrativa y
Gestién Administrativa Departamental JGB. \a oferta dal negocio. Planeado Venta de productos y Flnanciera
Financiera Agenda Cuitural Ofrecer informacién sobre forma de paga yla sarvicios Diraccitn Genaral
H ¥ Partida Presupuestal entrega del servicio. Usuarios Extarno
Cierre de la venta: concretar, tramitar el pago
y realizar la prastacidn def servicia.
Se realiza la evaluacion dal servicio mediante
U“‘g::tw': sl encuestss de calidad, donde se determina el
SoRTe s T n—— EVALUACION DEL e et
Proceso de Formato de encuesta Sistematizar la informecién consignada en las Participativa, SERVICIO Tm_los_pmmu
Planeacién, Gestion | encuestas para elaboracin de informes Oportunc Institucionlass
Administrativa y istommastemizint e 35 18
financiera  servicios y mejoramiento de lag mismos.
Censuitar digriaments &f programador de
visitas guiadas.
Recibir ia visita en la puerta principal segundo .
Gaeslion Administrativa piso de la Biblioteca. Foma‘lo establecido .
y Financiers Programador Visita Guladas | Iniciar ef recomido por las diferentes servicios Farticipativa Usuarios Extermos, Docentes y
Direccién General que ofrece la bibiioteca, Compista Visitas Guiadas SHERSY R Ppcees
Divisién Téenica |Entregar at docante ta evaluacion Oportuno
de Ia visita guiada.
Repistrar los datos de la visita guiada,
Direccién General Parisdios informe de Gestian
v DhisénTecnica | o Eswdisteas  oorimients ala gestn, * Mensusi
H Procesos Estratégicas
¥ Central intemo
Pliriéasisn Asesoria lécnica en la Evaluacién del Ri Veraz Mapa de flesgos dal Divigitn Técnica
elaboracién e Cumplible procaso Entes da Conirol
” Socializado Usuarios
Informes de Auditor+ias Aprohade lan de Mejoramiento daf
Control Interno Plan de Mejcramiento Wejoramiento Continuc Cumpiible g p:],;m "
Institucional Socializado




. La Biblioteca Departamental Jorge Garcés B se p a est yd i i vio i queg ticen el limiento del SIAU. Ademas se implementaran las
de satisfaccidn y la cterizacién de los usuarios, En to al d ho de peticidn, la entidad se g a bl politicas inadas a dar respuesta oportuna y de fondo a las
petici 1 las por la idad, con el fin de que el acceso a la informacién sea eficaz.
FICHA INDICADORES
TECNICA EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD
NOMBERE Respuesta a quejas vy reclamos Participacion en venta de servicios Porcentage de satisfaccion
Tiempo de respuestas a usuarios con rerspecto a quejasy | Servicios y prodcutos con mejor desempefio dentro del v i T 5
DESCRIPCION
I reclanias dokio-de lox mismos Satisfaccion percihida por los usuarios
FACTOR CRITICO Tiempo blecido para la cor ion (15 dias) Productos disponibles con poco impacta Calidad de los serviclos y productos
RANGOD GESTION
FORMULA Quejas recibidas / Atendidas productos ofertados [ productos vendidos Numerop'de usuarion enlasmncla 8 sventosiusuarics
satisfechos
FUENTE NUMERADOR Archivo de gestion del proceso Archivo de gestion del proceso Registro de asistencia
FUENTE DENOMINADO Archivo de gestion del proceso Archivo de gestion del proceso Encussta de satisfaccion
META
PERIDDICIOAD Mensual Timestral Mensual
INFORMACION PRIMARIA
INFORMACION QUE LLEGA FUENTE EXTERNA OBJETIVO CANAL
R isitos i Solicibids 1 . Empresas, universidades, fundaciones y i L. . - X ; -
equenmientos y Sclicituds de empresas privadas y publicas Calegios privados y publicas Salicitar Servicios y espacios de |a Biblioteca Lllamda Telefoniza, cormeo electronicos, oficias
. F : P 2 Informar sobre los programas y servicios que va i "
Plan Cperative de la Direccion Tecnica Direccion Tecnica ha desamollar a Division Tecnica en la vigencia Correo slectronico u oficio
S Empresas, universidades, fundaciones y S : i i
invitaciones Colegios privados y publicas invitacion a eventos Lilamda Telefonica, correo electronicos, oficios
Requenmientos de Direccion General Diraccion General dar Tramite a requerimientos Lilamda Telefonica, correo electronicos, oficios
INFORMACION SECUNDARIA
INFORMACION GENERADA EN EL PROCESO DESTINATARIO OBJETIVO CANAL
Informe de Gestién Mensual Dirgccion General Reporte de Gestion Mensual Correo electrenica y/o fisico
Plan de msjoramiento Divisién tecnica, plansacidn y control interna Proyectar acciones de mejoramienta Fisico y/ o electronico
Reportes de visitas Division lmn.'ca' sar‘fho.s Bhictacancs ¥ Inf sobre [a progr ibn de visitas, carreo electronico
promaocién de ciencia y culfura.
. y i Comercializacian de |os servicios y programas i .
Portafolio de servicios Entidades extemas de b Bibloteca Fisico y/ o electronica
Convocatorias Bnecen Genera;::;?\s;@;hcnica Broceson Flanear la logistca de eventos de mercadeo. Electronico
REQUISITOS APLICABLES DE LA NORMA NTCGP 1000:2009:
41-423-424-553-81-823-84-85
CONTROL DE CAMBIOS
Versién ] Fecha de Aprobacién ! Descripcién del Cambio——- }
2 01/05/2017 | Aclualizacion manual de procedimientos ,MEGT NEGGP- 1000 S
|Elaborado por: CONSTANZA GARCIA ANDRADE Revisadopor.  DORA MILENA RIVERA LOPEZ Aprobado por:  IBRIA FERNAND PENITA
Cargo: Profesional Especializado, Carga:  Profesional.Universitario - Planeacién Cargo:  Directora Gengral 7~ {(n |
Fecha: A |oa] 2 gwes] 2 [ Ao [2017 Fecha: [Dia] 27 ftes] 2 a0 | A7 2017 Fecha: |Dia| 3 [mes{ #] anfl | /N / 2017
- i P v T u"'--._.-r
Finma: ,{f/,//a,-z_,_,é/ — /
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BIBLIOTECA POS (PROCEDIMIENTO OPERACIONAL ESTANDAR]
DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERO
SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD
Biblinteca Codigo: POEQO1-M-0-17
NOMERE DEL PROCESO: MERCADEOC |Resolucian |z [Dia] 2 [ Mes | 5 [ Ade | 2017
Vigente a partir de; Dia| 3 | Mes | 5 | Ade | 2017
NOMERE DEL PROCEDIMIENTO: SISTEMA DE INFCRMACION Y ATENCION A USUAROS (SIAU} Fecha de revisién: Dia| 28 | Mes | 4 | Afe | 2017
RESPONSABLE: LIDER DE PROCESO Versidn: 2
OBJETIVO: ALCANCE
Dascribir los pasos para el i de las Petic Quejas, iasy Inicia con la recepcion de los requerimientos realizados por los usuarios y partes interssadas y termina
Fehulaunnes presentados por los usuarios y partes interesadas de la Bubhoiecs de acuerdn con la  |con la respuesta dada a la Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia o Felicitacién y el inferme entregado
e i para ello. sobre I3 efectividad del mismao,
DEFINICIONES
PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persana natural o juridica, grupe, organizacion o ascciacion para presentar salicitudes r alas dad P , por maofivos de
interés general o particular; con el fin de cbiener una pronta respuests dentro de los términos que defina Iz ley, DERECHO DE
PEI'ICION El derecho de peficidn es un derecho que la Constitucion nacional en su articulo 23 ha concedido a los ciudadancs para que estos puedan p it fici alas id . Para que se les
infi ian sobre situaci de interés general y/o particular, SOLICITUD DE INFORMACION: E!
deracho a l2 informacién es la facultad que tienen las persanas de ser arentado e informade acerca de un asunto concreto o de solicitar y cbiener acceso a la inf ién sobre las i derivadas del
cumplimiento de las funciones atribuidas a la Universidad dal Valle y sus distintas depandencias. PETICIONES DE DOCUMENTOS: Se entiende por
petician o solicitud de entrega de copias de los documentos de cardcter pu sin perjuicio de las previsi relaci con [a reserva de d yeon el imi de los isil
establecidos en la ley para |a expedicion de copias. RECLAMANTE O QUEJOSO: Esla persona nmraj Juridica o su
P . QuE exp un recl © una queja. QUEJA;: Manifs cion de p % fi i que
fermula una persona en relacidn con una ¢onducta que considera Jn'agular da uno o varios servidores p en de 5us fi
RECLAMO: Derscho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o d una ion, ya sea par motiva general o particular, referenie a la prestacién indebida de un servicio o a la falta de alencién de
una solicitud. SUGERENCIA:
Comunicacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de (a entidad, FELICITAGION:
Manifestacion gue expresa el agrado o salisfaccién con el servicio, con un funcionaria a con el pracesa que genera &l servicio,
MATERIALES | RECURSOS NECESARIOS:
Insumos: | cant. | Insumos: | Cant. | Insumos: [ cant. | Insumos: Cant.
rﬁecu rso humano competente Computador e impresora Formalos Preimpresos R
pre
RESPONSABLES
FASO DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO CONTROLES — REGISTRO TIEMPO
Usuaio | oo ST Dnieen ) Liver
Proceso
RECIBO DE PETICION, QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES:
Las PQRSF se pueden recibir de manera verbal o escrita,
5i es verbal se debe orientar al usuann para que diligencie el formato establecido para las PQORSF, que
se an en los disf por la Biblioteca. Si el usuario se niega a realizar dicho
pracedimients, el funcisnaris que |o atiends realizara el registro en el formato y lo remitird al proceso de
Mercadeo.
Si se recibe oficio a través de venlanilla unica, el oficio debe radicarse y remitirse al proceso de
Mercaden. Si se recibe a través de la pagina web, se dara el tramite respective . O = T
1 |Noia: LAs PQRSF deberd conty por la menos Nombres y apellid: del guejos y su NIA Furlr_::;::“PQR;F 15!
identidad, Direccion de notificaidn y nimero helefunlca de contaclo y relacion clara y
datallada delas que fune su PORSF,
La Biblioteca no dara tramile a las quejas que sean manifiestamente temerarias o se refiera a hechos
|irrelevantes o de imposible ocurrencia o sean presentados de manera incomrecta o difusa, La Biblioteca no
adelantara trémite alguno por quejas anénimas, excepta cuando se acredite por lo menos sumariamente
|a veracidad de los hechos denunciados o cuando se refiera en concreto a hechos o personas claraments
identificables.
RECOLECCION DE PQRSF EN BUZONES:
Semanalmente se hara apertura de los buzones de |a entidad para clasificar las PQRSF en orden de
2 [fechay feni en cuenta la ifestacion del usuario (Sugerencias o solicitud; Quejas y/o reck ' i X de . A 40
Felicitaciones ylo agradecimi Posterd se i &n cuenta &l tivo del
afia y se determina el procese que genera la PQRSF.
ENTREGA DE PQRSF AL PROCESO CORRESPONDIENTE:
Mediante oficia remicsaria se envian las PQRSF a los Directosres de Divisidn y eslos 2 su vez lo remiten
al Lider de Proceso encargado de dar respuesta y emitir plan de aceion a sagurr para mmumlzary evitar la Firma Lider E:I Constancla de i
2 repeticion de |a eventualidad. Esto en el caso de las PQRS. Sies una i o agrad i la i icaci Recibide
accion debe estar ¢ areszalar al i i five o proceso que la genera, a traves de los
medics de comunicacitn con los que cuenta la E{blroweea
|INVE$TJGACI¢N O VERIFICACION DEL LIDER RESPONSABLE DEL EVENTO:
En casa de un evento posclivo se wmﬁ:amn Ins hechos. En caso de un evento negative debe hacerse la e
4 |respactiva i igacién con las p &n cuenta las evidencias del caso. Fltrma Infoeme: ! Investigatin T2h
Dependiendo de la idad de la situacion se solicilira plo al Area de Juridica.
RESPUESTA DEL LIDER RESPONSABLE:
§ |Proyecia respuesia dinigida al usuario y |a envia al lider de Comunicaciones en un término de 5 dias A I:j A 1h
habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de la novedad,
RESPUESTA AL USUARIO:
Se verifica la respuesta recibida de parle del lider del proceso y se proyecia oficlo tenendo en cuenta las
indicacicnes legales, pasteriormente se envia la respuesta al usuano. En caso de que la respeuta del lider
g |ne da a los [i i institucionales, se d Ive &n el formato establecido para realizar los Vo.Be. Jurldics Oficio dn Rapuesta 12h
ajustes necesanos.
Nota: Si la respuesta requiere visto buena por parte del Departamenta Juridico, debe ser remitida al lider
de este proceso para el ramite comespondiente,
INFORME COE GESTION PQRSF:
7 |Mensuaimente se conselidard el informe del jento dada a Ia petici quejas, recl cﬂ”"‘“ Lider Informe de Gestitn 1h
¥ formuladas por los ios de los servicios de la Biblioteca, i o
CUIDADOS ESPECIALES
Los i tablecidos para dar a una PQRS de acuerdo con la Ley 1437 de 2011 son los siguientes:
- Quince (15) dias habiles para dar respuesra alas Petic Quejas, ¥ Sugt 5
- Diez (10) dias habiles para P de d
- Diez {10) dias habiles para d tici antre idade
- Treinta (30) dias habiles para contestar consultas B
CONTROL DE CAMBIOS { ‘J
Version | Fecha de Aprobacién Descripcidn del Cam| _/
2 [ may-17 Achualizacion manual de p i MECI NFGGP:1000
Elaborado por. CONSTANZA GARCIA ANDRADE [Revisado por: DORA MILENA RIVERA LOPEZ Aprobado por.__ WARIA FERNANADALEN Lg( \
Cargo:  Lider Proceso Mercadeo e Carge:  Profesional Universitada - Carge:  Directora Gé\gml rd
Fecha: |Dia| & |Mes| 2 | Afo | A Fecha: [Dia] 27 [mee 2 | ARp”L7 2017 Fecha: [Dia] 3 [mes} 4 [ aad [A,] \ 2017
/ v Ao A, BT
Firma: av/ Firma: "_d/ L.« Firma; !




POE (PROCEDIMIENTO OPERACIONAL ESTANDAR)
BIBLIOTECA |
DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERO
| Vi, SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD Cadigo: POE02-M-04-17
| Biblioteca
| CEPARTAMUNTAL
NOMBRE DEL PROCESO: MERCADED Resoluciin | 2ot | Oig z Mes| 5 |Afc| 2017
NOMERE DEL PROCEDIMIENTO: MERCADED DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Vigente a partir de: Dia 3 Mes| § |Afic| 2017
RESPONSABLE: LIDER DE MERCADEQ Fecha de revision: Dia 28 | Mes| 4 |Afic| 2047
Version: 2
OBJETIVO: ALCANCE
Consolidar les servicios de la Biblinteca Departamental del Valle del Cauca Ini¢ia desde la identificacion de las necesidades y promocion de los servicios, y termina con la p ion
LJorge Garcés Borrero, orientado a las expectativas y necesidades de la comunidad. de un gervicio de calidad al dliente.
DEFINICIONES
|Mercadeo: Mercadeo es un conjunto de aclividades por medio de las cuales una entidad investiga las necesidades de |a comunidad, desarrolla y produce los bienes y servicios adecuados a esas
necesidades y realiza las tareas de comercializacion apropiadas, todo con el ohjeto de satisfacer necesidades de los usuarios,
MATERIALES /| RECURSOS NECESARIOS:
Insumos: Cant. Insumos: Cant. Insumos: Cant. Insumos: Cant.
|Buzores Fapelerias impresa Computador Recurso humano
RESPONSABLES
PASO DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO CONTROLES REGISTRO TIEMPO
Mercades | Publicista fant i
Juridico | General
IDENTIFICACION DE NECESIDADES:
Identificar necesidades de los usuarios, revisar canales de infarmacién para identificar oportunidades O Enciiests e ¥anidn
1 : - 4 MN.A 48h
que permitan generar propuestas, proyectos o promocionar |os productos y servicios de la entidad. FO1-02-M-C4-17
ANALISIS ESTADISTICO DE LA INFORMACION: Registro de
2 |ldentficar y seleccionar la informacion recopilada, ponderar los datos para determinar cugles son las N.A l::l informacion 24h
eslrategias de mercadeo a seguir, yeniicads:
IDENTIFICACION DE PROGRAMAS, ACTIVIDADES Y PROYECTOS:
Identificar en los diferentes servicios los programas y proyectos especiales, eventos o actividades que Ley General de
3 |se acojan a las necesidades de los usuarios o potenciales clientes de acuerde a los servicios bésicas y Biblioteras [:l A 48h
complementanos que se ofertan en la Biblioteca,
DISENAR Y ACTUALIZAR BASE DE DATOS DE CLIENTES:
4 | !dentficar aliados potenciales, ingresarios en una base de datos y hacer seguimienta de los contactos y NA ‘::l Basa da Dalos 48h
actividades realizadas, con el fin de efectuar convenios u acuerdos estratégicos.
ESTRATEGIAS DE DIVULGACION:
5 A través de [as diferentes estrategias de mercadeo (mercadeo directo, telemercadeo, visitas a entidades NA Material publicitar ah
educativas y empresarisles) se promacionan las actividades y servicios de |a entidad y teniedo como " ekl il

insume de apeyo material publicitario.

ESTABLECER ALIANZAS ESTRATEGICAS INTERINSTITUCIONALES:

A partir de las estrategias de mercadeo, concertar reuniones de acercamisnto ante potendiales aliades
6 |institucionales a fin de establecer acuerdos de colaboracitn y realizer alianzas que permitan MN.A
incrementar el numero de usuarios de |a Biblioteca Departamental,

Registros de visitas | 4h x dia

L

ELABORACION DE CONVENIO:

7 En caso de que se realice convenio, se procade a la elaboracion del documento can el apoyo de la V. Bueno Asesar . 48h
Division Técnica, con el fin de las actividades a ej . Este convenio debe ser revisado Juridien Crovonic
por |a oficina Juridica,
FIRMA DIRECTOR GENERAL:

g |Despues de |a revision del convenia por parte del Asesor juridico, este debe ser remitdo a la Direccien | V- Busnoy firma NA 48h
General para visto buero y firma. Ditgets Qana)
IDENTIFICAR EVENTOS APROPIADOS PARA PROMOCIONAR SERVICIOS Y PRODUCTOS:
Identificar eventos, muestras, programas y convocatorias en 10s que |a Biblioteca pueda participar y Registro de

9 |apoyar en el proceso de participacién en los mismos, donde se sociabilice en la comunidad los servicios NA perlicpacenen 48n
¥ programas que tiene [a Biblioteca. Eventos.
ELABORACION DE INFORME MENSUAL:

10 |Realizar al Informe de Gestibn mensual y reportar las oportunidades de mejora detectadas. NA Informe 8h

CUIDADOS ESPECIALES

Para la formulacion de Servicios Complementarios, se deben seguir [os lineamientos de la Ley 1379 de 2010, par medio de la cual se organiza la Red Nacional de Biblistecas Pablicas,

CONTROL DE CAMBIOS e Tl B
Version | Fecha de Aprof [ Descripcion del-Gambio J
2 | may-17 | Actualizacion manual de procedimig ; CGP:1000
Elaborado por;  CONSTANZA GARCIA ANDRADE Revisado por: DORA MILENA RIVERA LOPEZ Aprobado por: W.ﬁ FERNANDA PENI i
Cargo:  Profesional Especializado 7 Cargo;  Profesional Universitario - Planeacion Cargo;  Directora Genesal i \
Fecha: [Dia| 2 [mes] 2 | Ap6 f2017 Fecha; [Dia| 27 mes] 27T Affo [/ 2017 Fecha: [Dia[ 3 Jmes] s | Ado”] X 2017
J ; |
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BIBLIOTECA POE (PROCEDIMIENTO CPERACICNAL ESTANDAR)
DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERO
SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD T
| Biblicteea Cdédigo: POE03-M-04-17
| SIFRRTARERTAL
[NOMBRE DEL PROCESC: MERCADEO Resolucién | 22012 | Dia 2 |Mes| 5 | Amo | 2017
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Vigente a partir da: Dia 3 [Mes| 5 | Ado | 2017
RESPONSABLE: LIDER DE MERCADED Fecha de revisidn: Dia 28 | Mes| 4 | Afo | 2017
\ersion: 2
OBJETIVO: ALCANCE
(Garantizar la venta de los productos y servicios ofertadas per la Biblioteca Depariamental del Valle | Inicia desde |2 identificacion de programas, actividades y proyectos y termina can la enirega del producto o la
del Cauca Jorge Garcés Bormrero, o i con las exg tivas y idades de les client: prestacidn del sarvicio adquirido por el cliente.
potenciales.
DEFINICIONES
\Venta: £5 la aceidn y efecto de vender. Traspasar |a propiedad de algo a otra persona tras el pago de un precio canvenido.
Producto: Cosa producida natural o artificialments, o resultado de un trabajo u operacion.
Servicio: Trabajp, especialmente cuando se hace para otra persona, Utilidad ¢ funcién que desempefia una cosa,
| LU deo: M asun de actividades por medio de las cuales una entidad investiga las necesidades de |la comunidad, desarolla y produce los bienes y servicins adecuados & esas necesidades y realiza
las lareas de comercializacion apropiadas, tode con el objeto de satist i de los
MATERIALES / RECURSOS NECESARIOS:
[ | Cant. | [ | cant. | Insumos: | cant ] Insume: Cant.
Equipos de Camputa & Intamet | |Recurso Humano Competente | |Papeleria Impresa [ |
RESPONSABLES
PASO DESARROLLC DEL PROGEDIMIENTO CONTROLES e REGISTRO TIEMPO
o : Atz Director
i General
IDENTIFICACION DE PROGRAMAS, ACTIVIDADES ¥ PROYECTOS:
Identificar en les diferentes servicios los productas, programas, proyect I tos o Ley General de
1 |actividades que se acojan a las nacesidades de los potencisles clientes de acuarde a los senvicios Bibliotecas NA 4Bh
bdsicos y complementarics que se ofertan en la Biblicteca,
EMISION RESOLUCION DE TARIFAS: : i
2 [Se emite ia Resolucion de Tarifas para fa venta de productos y servicios ce la Biblioteca. Esta resalucién | M2 Drecetn Resaludisn Firmada &h
debe ser aclualizada cada que se aprusben cambios en las tarifas.
DISENO Y ACTuaLIXACION BASE DE DATOS DE CLIENTES:
F rigs en una base de datos y hacer seguimiento de los contactos y
3 (uidkad lizadss con el fin da rVaHiEs o T NA Base de Datos 48h
ESTRATEGIAS DE DIVULGACION:
> A través de ]as i ¢ gias de .: deo ( .‘ directo, tel -2deo, l.edas i .. Li . & Registros de W
visitas a entidades educativas y amy }sep los productos y servicios de (2 entidad Imagen Corporativa Divulgacisn

teniedo como insume de apoyo material publicitaria,

ALQUILER DE SALAS, AUDITORIOS Y/O ESPACIOS;
1. El usuaric solicita fa inf ién correspandi al espacio a alquilar (costos, capacidad, ayudas

i ol 4 T

2. Para confirmar la reserva se debe diligenciar el contreto de alquiler de salas, auditorios o espacios y
7 |realizar el pago del alguiler en efective en Caja o per medio de consignacidn an la cuenta y bance Firmas de Contrato MIA 4h
designados para tal fin,

3. Se expide la factura de venta o recibo de caja como constancia del pago.
4. Se lleva a cabo |a prestacidn del servicia,

SALA INTERACTIVA ABRAKADABRA Y OBSERVATORIO:

1. Realizar el pago corespondiente en Caja, .
8 |2 Presentar a tirlla de page al encargado del recorride al interior de fa sala, Al darnga | ok 2

3. Desamrollar ef recorrida.

TALLERES Y CAPACITACIONES:
1. Realizar promocién de Talleres y Capacitaciones de acuerdo a |a programacion, informando los costos,

fecha, hora, lugar y nimeros de contacto para informacion.
2, El usuario reallza inscripeion y paga en Csja el costo definido para el taller o capacitacién. Tuilla de Pago /

9  |3. Con la tirilla depago se realiza |a inscripcion al taller o capacitacian, Fimia Formalog NIA 4h
4, Se lleva a cabo el taller o capacitacidn por parie del responsable de su ejecucién,
5. Se evalla el lalrer © capacitagion por parte de los asistentes.

6. se confima la ia a traves de telefonicas

VACACIONES CREATIVAS:

1. Definir crenagrama con fachas de P ion, inscripcion, inicio ¥ finalizacion de las Vacaciones
Creativas.
2, Realiza Pro iGn da las \ i Creativas a través de los meadios de camunicacién con los que Bkt te
10 [cuenta la Biblioteca, —— ) " Tiriia de Pago D_D_ Satisfaccién 4h
3. Llevar a cabo &l p de BCION y Pago Comespe en Caja. FO1-03-M-04-17
4 Se lleva a cabo el de las iones Creativas por parte del responsable de su ejecucion,

5. Se eval(a la satisfaceidn de las usuarios del servicio.

ELABORACION DE INFORME:

1 Se elabora el Informe de Gestion con base a las activideades realizadas. Firma Informe Se elabora registo

digital a

CUIDADOS ESPECIALES

1. En la Caja se realiza el recaudo por concepte de venta de productos y servicies y se genera la tirlla coma constancia de pago. El procese cantable de este recaudo se sigue de acuerde al procedimiento "Estados
Financieros y Reportes Contables” de Gesticn Financiera.
2 Leos costos de venta de los productos y servicios serdn fijados por resolucion emitida por la Direccion General de la Biblioteca.

3. Tanto los funcionarios coma los vsuarios deben g 2l regl to de prést externc de acuerde a [a reselucidn vigents (Resoluciin 053 de Abril 12 de 2012),
4. Se deben tener en cuenta los i ientos de la Resolucisn No. 080 de Noviembre 27 de 2003, por medio de |a cual se adopta el Reglamento para el ingreso y |a permanencia de los usuarios en la Biblioteca
Departamental Jorge Garcés Borrero,
CONTROL DE CAMBIOS e
Version | Fecha de Aprobacis I Descripeion del Cambis__ 3y
2 | may-17 | izacion manual de procedimientos MECTTHCGP:1000
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POE {PROCEDIMIENTO OPERACIONAL ESTANDAR!
BIBLIOTECA ! faliloil
DEPARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERO
SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD s
Eiblioteca Cadigo: POED4-M-04-17
RPARTEUSHTEL
NOMBRE DEL PROCESO: MERCADED | s | 2 |Mes| 5 | Afde | 2017
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO; EVALUACION DEL SERVICIO Vigente a partir de; 3 |Mes| 5 | Afo | 2017
[RESPONSABLE: LIDER DE MERCADEO Fecha de revisidn: 28 |Mes| 4 | Afo | 2017
ersion; 2
CBJETIVO: ALCANCE
Medir la satisfaccidn de los clientes intemcs y extamos referente a las diferertes actividades o Inicia con la estructuracion de fa encuesta de satisfaccion y termina con la ejecucién y seguimiento al plan
servicios p por la Bibli con el prop de identificar factores que genaran de mejora.
oportunidades de mejora.
DEFINICIONES
Cliente: Entidad o persona que recibe un producto o servicie.
Cliente interno: Dependencia o persona que recibe productos o servicios de un proveedor de |2 misma Entidad.
Cliente externo: Dependencia o persona extema a (a entidad que recibe productos yio servicios generado por esta.
Encuesta: Método de la investigacion de mercados que sirve para obtener Informacisn especifica de una tra rep iva de la i6n o Instituch: di elusode ins, con el fin de
conocer estados de apmlﬂn o hechos especificos,
Medicidn de idn del g sobre el grado en que se ha cumplido sus expectativas.
imni Adquisicidn o pilacion de datos scbre una situacién, una actividad o un p por medio de un instrumento técnice, de un sistema de observacian u otro mélodo que permite evaluar sl
estado actual de |os pardmetros escegidos,
Plan de Mejora: El plan de mejoras es un instruments que parmite identificar y jerarquizar las factibles para las i Ademds, se constituye en el insumo bésico para
construir el pian de accién o plan operativo.
MATERIALES | RECURS0S NECESARIOS:
Insumos: | Cant. Insumos: [ cant. Insumos: | cant. | Insumos: Cant.
Buzones | Recurse humano | Papelena Impresa (Encuestas de Salisfaccion) | le red
RESPONSABLES
PASO DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO CONTROLES [~ REGISTRO | TIEMPO
B 5 Auiliar | Direccién | Lideres de
i3 Mercadeo Admiiva General Precesos
ESTRUCTURACION ENCUESTA DE SATISFACCION;
Se definen los aspectos a medir que deben i en la escuesta de ién de los i Formato Encuesta
1 [tenienda en cuenta Calidad, Opartunidad y Confiabilidad de los servicios ofertados. Para fa definicién de A, Satistaccion a 48h
los aspectos a evaluar, se deben i las de i i 13 infe Usuarios
proveniente de las PORSF de los usuarios. FO1-03-M-04-17
DEFINIR CRITERIOS DE APLICACION DE ENCUESTA:
Se definen los criterios de aplicasian teniendo en cuenta coma Fr ia de realk dela
2 dicion, Fechas de aplicacién, Personal de [a aplicacidn y Tamadio de Ia muestra. NA A 25h
APLICACION ENCUESTA DE SATISFACCION:
Enviar mediante ofitic las encusstas a |os lideres de p para que apliquen el i alos ——— D Formato Encuesta
3 |diferentes clientes o | conelp y una vez sea aplicado, NIA Calidad def 5x
Servicio FO1-02-M-| Encuesta
04-17
TABULACION DE LA INFORMACION:
4 |Se procede a la tabulacién de la informacion obtenida por medio de la encuesta una vez enviada por los NI R:su!la::ns 48H
lideres de cada proceso, Estadisticos
ANALISIS ESTADISTICC E INFORME DE RESULTAOOS- a
5 izar andlisis istico de infi ida con la de satisfaccidn y elaborar el Firma Lider de Informe de 48h
resp informe de Proceso Resuitados
SOCIALIZACION DE RESULTADOS:
& Sa socializa el informe de resultadas a la Direczién General, a los lideres de proceso, a los funcionarios Firma de Registros de
'y @ bos usuarios extemos de la Entidad, Esta divulgacién debe hacerse por los medios de comunicacion Recibide Sacializacién i2h
con los cuales cuenta la Biblioteca,
ISENO PLAN DE MEJORA:
A partir del andlisis de fos de la E ta de Satisf: . los lideres de praceso, disefian el
7 plan de mejora, defini i fvas yio p nlivas, de rdo a los o NiA Flan de Meajora 24h
|establecidos.
EJECUCION Y SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORA:
Se panen en marcha |as acciones establecidas en el plan de mejora v se realiza el seguimiento Informes de
] ; WA 24h
comespondiente para verificar su impacto en |a prestacién del servicio. Seguimiento
CUIDADOS ESPECIALES
Sk dsba reaﬂuzare] aragmsnco cle los servicios ofertados por la Bibii li Cantidad y variedad, Infc ibn disg R ah asignado, fEtiira, Servicios de sapoTte
Jianciecs S
CO‘ETHOL DE CAMBIOS /
Versién | Fecha de Aprobacién Descripcién del Ca £
2 | may-17 manual da g i MECTNICGP: 1000
[Eisborado por  CONSTANZA GARGIA ANDRADE Revisado por.  DORA MILENA RIVERA LOPEZ = MARIA FERNANDA PENILLA / ,“\ \
Cargo:  Profesi i Carga:  Profasional Universitaria - Planeacitn Cargo:  Directora Genéral X\ [
Fecha: |Dia] 1 [Mes| 2 | Apey| 2017 Fecha: |Dia| 27 [mes] 2 J Ado | 2017 Fecha: [Dim| 3 | Mes\ | 4 7 dage/[\ 7017
Firma: /;r? z - Firma: / 4 Firma:
7 i 7




BIBLIOTECA POE (PROCEDIMIENTD GPERACIONAL ESTANDAR)
DEFARTAMENTAL JORGE GARCES BORRERO
SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD Cadigo: POEOS-M-04-17
Fﬁasuluclén |a:l=:-m Dia| 2 [Mes| 5 | Afo | 2017
Vigente a partir de: Dia| 3 |Mes| § | Afio | 2017
Fecha de revision: Dia | 28 |Mes| 4 | Afo | 2017
| Varsion; 2
ALCANGE
Fortalecer en la poblaciin de la regidn la exploracidn, el d birimi: yh [ Inicia con el proceso de planeacidn de |as vistas y finaliza con fa evaluacion de la actividad y el i parala
cragimiento intalectual, cultural y humano i el de talleres, ici majora continua,
m&erac:hm ¥ eharlas en diferentes espacios que mobivan procesos de aprendizaje por medio de
f Acercar la ed Iz lectura, 1& cultura, |a ciancia y fa mcnolagm ala
idad, al ofrecer in= que motivan p de ap izaje que estimulen la ¥
f wdad a partir de sesi en las que la la exploracidn y el juego son
herramientas fundamentales en 2l proceso de desarrolio del aprandizaje.

DEFINICIONES

Visita Guiada: Consiste en conducir a un grupo de persanas por todas [as dreas de senvicio de |2 biblioteca, explicando de maneta sencilla y amuna que es lo gue hay en ella. La visita gulada cuenta con des

companentes. El pamero es el companente de Bibiliotecs, que se realiza Gnicamente en el Imrano de 8.00 a.m a .00 am, haciendo un por las 2 identificando la dissibucion de los libros,
:|nformac:6n del procedimiento para acceder a la consulta y prestamos por medio de fa El seg esel P &3 el Gultural y Cientifico, en el cual se hace un recorrida por el Museo Interactve
kadabra, el Ob o Ast icoyse p iona entre los partich el hibito de la lectura,
MATERIALES | RECURSOS NECESARIOS:
Insumos: | Cant. | Insumos: | Cant. Insumos: | Gant. ] Insumes: Cant.
Computador g Impresora | 1 Tinsumos de Oficina y Preimpresas ] Recurse Humane Competente [ 4 |
RESPONSAELES
PASO DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO: CONTROLES Ausiiar REGISTRO TIEMPO
Lizar Proceso Beministrative | AU Administativo
- i Servicios Bibilatecarios
PLANEACION:
Daﬂnrr Indos los ios para el de |a visita guiada en cuanto a poblacién
1 itacian de funcionani de apoye, plan de recomido y eslrategia de acuerdo al N.A Pran de Accidn ah

ﬂpn de usuaﬂo cronograma de viﬂlas. orden y aseo y sefalizacién adecuada de areas.

ELABORMWD!RECTOHIO 'DE INSTITUCIONES:

Elnburaf el dil it piblicas y privadas, emp , Br ¥y
2 mchusde idos en la regidn a los cuales se les enviard invitaciin formal para A Dirsctaric an
(que realicen las visitas guiadss programadas por |8 Bibliateca. En esta acthidad se debe con una
persona de apoyo para fa realizacion de bases de dalos,

CONVOCATORIA PABLACION OBJETIVO:

Con base al di io de i i se enviar imitacidn, definiendo el proceso de la Visita Guiada Separts Envia da
* leon bjeti costos, jos de la llave del seber y datos de contacto para e Liar Resasia Convocatora h
INDUCCION A REPRESENTANTE DEL GRUPO VISITANTE:
Previo a ia realizacidn de la visita, se sugiere una i 360 @ un rep be de la i que
4 |visitard |a Bibloteca, con el fin de dar a conocer ios . P daci da Fiema ca Actn de Reusifn 1h
ridad y datos I o las ficios que tendrd el grupo con la realizacidn de la visita parbcipantes
Ia realizacion de dicha i ion esta condicionada a la d ibilicdad del docente
|PROGRAMACION DE LA VISITA:
Una vez determinadas las visitas que se van a atender se actualiza por parte de LIder del Praceso el Rogistros an
5 programador virtual (Excel), al cual fienen acceso para Ita todas las jas en el FrPRATde A -G 2
programa de Visitas Guiadas.
CONFIRMACION DE LA VISITA:
6 Un d[ﬂ antes de [a visita s confi Ia i ia via . jca por parte del grupo visitante, NA A s
1 a los horarios establecidos pars el pormal dela
CCIN SULTA DE PROGRAMACION:
la ita en la P ¢ de icios al Pablico, para verificar |as B
9 visitas guiadas que se tienen programadas. En este paso &5 muy importante t2ner definido &l nimera de Heh —D ocer Bl "

visitantes para ajustar la logistica de fa visita y los servicos que se van a utilizar,

RECIEIMIENTC DE LOS VISITANTES:
Recibir a los vistantes en la puerta pricipal, dar la bienvenida y explicar las normas generales de
cumpommmnm al interior de la Biblicteca, De igual manera, se da a conocer la programacion de
. de la Biblioteca a través de la Agenda Cultural Saberes, Hai [:’ i 24
NOTA: La persona encargada de recibir a los grupas debe acompafiar al docente o al responsable del
grupo hasta la Caja para que haga el respective pago del servicio,

RECORRIDO POR SERVICIOS ¥ SALAS:

Seiniaa el ido por los dif icios que ofrece fa Biblicteca en el siguiente orden: 1) Use
y manejo del catalogo 2) Hemeroteca 3) Sala de Coleccidn de Refaranda 4) Centro de Archive Filmico
y Fetografico §) Sala de Coleccién General 6) Sala Valie def Cauca 7) Sala de Literatura e Historia y l::|
9 |Gecgrafia 8) Sala Mulimedial 9) Sala Hellen Keller 10) Sala Infantll y Juveni. NOTA: El recorrido por NA NIA n
|as eolecciones sdlo se podrd realizar en &l herario de 8:00 a.m a 9:00 am. Esta con el fin de no afectar
la prastacién del senicio de Ita.  Lasegunda parte del i de la parte cultural
donde se encuentra abrakadabra observatoric y sala infantiul
[Se ie solicta al fider del gmpo visitante la calificacion del servicio prestado durante Ia visita llenande las farmate de avaluscion
iadno el cantral de quejas sugerencias y reclamas dal envicio /
FO1-02-M-04-17
Encuesta satiefaction
i Usumrios
10 NA FO-0-M-04-17 =
Fomata da
SLUGHTANCIZE quBjas ¥
reclamos
FO1-01-M-04-17
ELABORACION DE INFORME:
11 |Con [a informacién obtenida a través de las de sati 3om, M efabora un imf ¥ | Fiema Lider Procesc. Inferme de Gastitn Hh
planea las acci para edelantar el proceso de mejora confinua.
CUIDADOS ESPECIALES
1. Se deben tener en cuenta los i ientos de la Resalucién Mo. 080 da Novi 27 de 2003, por medio de |a cual se adopta el Reglamenta para el Ingresa y Ia Permanencia de los Usuarios en |a Biblioteca
Departamentsal Jorge Garcés Borrera.
2. Los grupos para Visitas Guiadas deben estar conformados por maximeo 150 personas,
3. Las tarifas se establecen de acuerdo al estrato sock ico al cual p la ducativa y se fijan por 3 ida por la Direccidn General.

4. Los funcionarics encargadoes de atender a los grupos de visitantes deben tener habilidad en el manejo de pablico, servicio al cliente, faciidad de expresian y conocimiento de las dreas ¥ sericios de |a Biblisteca,

CONTROL DE CAMEIOS e
Versién | Fecha de Ap | Descripcién del Cambio /
2 | manual de imi MECHNICGP:100d
|Efsborado por:  CONSTANZA GARCIA ANDRADE [Revisado por: num MILENA R!vEm LOPEZ Aprobada por.___ MARi FERNANDA PENILLA /
(Cargo:  Profesional Espediall - M Cargo:  Profesi i it Cargo: Directara Oeneral / /
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