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OBJETIVO DE LA GUIA

Orientar al personal bibliotecario acerca del procedimiento para administrar,
mantener y actualizar de manera Optima, los recursos tecnoldgicos necesarios
para la prestacion de los servicios bibliotecarios apoyados en las TIC-

PRESENTACION DE LA GUIA

Para establecer una guia clara de administracion y mantenimiento de la
tecnologia, es necesario conocer los conceptos basicos de informatica, tecnologia
y telecomunicaciones. Lo primero que corresponde es establecer la relacion con
los componentes tecnologicos de una biblioteca: Hardware, software, internet,
redes de datos, redes sociales, sistemas de informacién, plataformas de
contenidos, tecnologia complementaria, infraestructura fisica, infraestructura
tecnoldgica, contenidos digitales, politicas y procedimientos, administracion,
mantenimiento, soporte técnico, uso y monitoreo de las tecnologias, son algunos
de los elementos que se incorporan a los servicios que se prestan en la biblioteca
publica. En la medida en que los equipos y servicios tecnoldgicos de la biblioteca
sean administrados adecuadamente, se mejorara la percepcion de la biblioteca, se
tendran méas usuarios satisfechos y por ende se logrard hacer més visible y
relevante la biblioteca.

Tenga en cuenta que estos componentes deben ser incluidos como recursos en el
plan operativo de la biblioteca publica (ver Guia para la formulacién y seguimiento
al plan operativo) y son la base para la prestacion del servicio de acceso a internet
(ver Guia para la prestacion del servicio de acceso a internet).

1. COMPONENTES TECNOLOGICOS EN UNA BIBLIOTECA PUBLICA

La lectura del diagrama Biblioteca Publica es de
abajo hacia arriba. Esto significa que cada uno
de los niveles aqui definidos influye en sus
niveles inferiores. Por ejemplo, para contar con
software, es necesario tener computadores y
para facilitar el acceso a internet y a los
computadores se debe contar con la
infraestructura fisica para garantizar el acceso
publico. Por cada uno de los componentes de
infraestructura fisica y tecnologica de las

Biblioteca

Publica

Acceso a Contenidos digitales

Software

Tecnologias Complementarias

Seporte Técnico

Computadores

R bibliotecas, y en el mismo orden de lectura, se
Infraestructura Fisica guiara acerca del alcance, las condiciones
Diagrama Biblioteca publica minimas requeridas y las acciones basicas para

la buena administracion y mantenimiento de
cada nivel. Esto con el fin de garantizar para los usuarios y el personal
bibliotecario el buen uso y aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos de
la biblioteca.
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2. INFRAESTRUCTURA FiSICA

Corresponde a techos, pisos y paredes, electricidad, seguridad, ventilacion,
iluminacién y mobiliario. Estos aspectos son fundamentales para que los usuarios
de la biblioteca, cuenten con espacios y puestos de trabajo aptos para el uso de la
tecnologia, y que a su vez contribuya a mantener en buen estado la tecnologia en
cada biblioteca. De acuerdo con los lineamientos de espacios en bibliotecas
publicas, una biblioteca al menos debe tener:

- Zona General: Es donde usualmente se realiza capacitacion, consulta en
sala, referencia, y donde a su vez se realizan actividades culturales. Para
las bibliotecas pequefias inferiores a 70m2, esta zona es Unica Yy
multiproposito.

- Zona Infantil: Mobiliario, libros y juegos para la comunidad infantil.

- Zona Internet: Es donde las personas usuarias de la biblioteca, pueden
utilizar computadores de uso publico y acceder a internet.

- Zona Bibliotecario: Corresponde a la zona del bibliotecario donde desarrolla
procesos de BackOffice de la biblioteca en los que, entre otros, esta la
catalogacion, el préstamo de libros y el registro de usuarios.

Estos espacios de uso e interaccion de la comunidad son fundamentales para
determinar la capacidad adecuada para la prestacion de los servicios. A
continuacion algunos criterios a tener en cuenta para dimensionar la capacidad de
infraestructura de las bibliotecas en cada uno de los espacios:

Si existe la posibilidad de mejorar, cambiar, remodelar o construir una nueva
biblioteca, por favor tenga presente las siguientes condiciones para dimensionar el
espacio requerido en m2:

- Tamafio de la comunidad a impactar.: Tenga en cuenta el nimero de
habitantes del municipio, o sector a atender.

- Espacio para los fondos: Calcule aproximadamente 1m2 por cada 110
volumenes.

- Espacios de un usuario: Calcule 2.8 m2 por cada usuario lector o usuario
de la tecnologia.

- Espacio del personal: Calcule 16m2 por cada persona que trabaje en la
biblioteca.

- Espacios no asignables: Tenga en cuenta bafos, depdésito, escaleras,
cuarto para almacenamiento de equipos etc. 20% del espacio adicional.

- Espacios con TIC: Dependiendo de los criterios anteriores, y de la
disponibilidad de equipos tecnolégicos, piense cdmo dimensionar espacios
para la incorporacion de TIC para el uso de la biblioteca (pantallas,
impresoras, sistemas de audio, proyectores) y acceso a los dispositivos de
uso publico, particularmente para aquellos que son de uso individual (PC,
tabletas, e-readers, etc.).

1 Sistema de fidelizacion y registro de usuarios: Llave del saber. En proceso de implementacion por parte de MinCultura.
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Asi mismo es necesario considerar las caracteristicas deseables de una biblioteca:
Flexibilidad, Compacta, accesible, extensible, variada, organizada, comoda,
segura, constante en ambiente y sostenible?.

A continuacion se presenta por cada uno de los aspectos de este componente, las
recomendaciones para la administracion y mantenimiento de los recursos de
infraestructura fisica. Tenga presente que para cada uno de estos procedimientos
se recomienda seguir las instrucciones incluidas en los manuales de manejo, si se
tienen, y vincular al personal de soporte técnico y administrativo en su gestion:

Tema Parametro Recomendaciones para | Recomendaciones
Administracion de Mantenimiento
Espacios: Bibliotecas Pequeiias: Mantener despejadas las | Limpiar

Referente a pisos,
techos, paredes en
buen estado para la
circulacién de
usuario, uso e
instalacion de
tecnologias y

Minimo 150m2 de area
construida.

Bibliotecas Medianas:

Entre 150 m2 y 600m2
de area construida.

zonas de circulacién del
personal.

Brindar un espacio
cémodo entre cada
equipo con el fin de que el
usuario se encuentre a

periédicamente

mobiliario. Bibliotecas Grandes: gusto.
Més de 600m?2.
Electricidad: Bibliotecas pequefias y | Verificar el correcto Medir periddicamente

Referente a las
condiciones para
tener una buena luz
artificial,
tomacorrientes para
la conexion de
equipos, regulacién
de corriente y
transporte de la
misma para
garantizar que no
haya riesgos de
cortocircuito o dafo
en equipos
tecnoldgicos.

medianas: Con

reguladores o
estabilizadores de
corriente individuales.

Bibliotecas Grandes:

Con red de corriente
regulada, sistemas de
proteccion UPS.

Para cualquier tipo de
biblioteca se deberia
contar con un transporte
adecuado para el
cableado eléctrico.
Estos pueden ser red
interna por piso, techo o
pared o, canaleta

funcionamiento de los
equipos de seguridad
eléctrica (UPS,
reguladores, cables de
poder, tomas, brakers o
tacos)

los niveles de voltaje.

Crear un
procedimiento de
reinicio controlado de
equipos en caso de
fallas de energia
€COmo suspension o
picos de voltaje.

Seguridad:
Referente a las
condiciones para
proteger los
recursos de

Bibliotecas pegueiias,
medianas y grandes:
Puertas con candados o
Puerta con chapa,
Ventanas con rejas,

Velar porque los equipos
de seguridad se
encuentren
funcionamiento y en uso
(chapas en buen estado,

Realizar pruebas de
funcionamiento a
chapas, rejas y
demas elementos
gue garanticen la

2 Bibliotecas Vivas — Guia para organizar espacios y recursos — Gloria Maria Rodriguez y Maria Estrada Espinal.
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Tema Parametro Recomendaciones para | Recomendaciones
Administracién de Mantenimiento
infraestructura Sistema de alarma, rejas en las ventanas, seguridad de la

fisica (mobiliario,
estanteria, libros,
areas) y
tecnoldgica
(computadores,
tecnologias
complementarias)

Personal de vigilancia,
Camaras o circuito
cerrado de television.

Estos parametros
aplicaran de acuerdo
con las necesidades y
dificultades propias del
contexto de cada
biblioteca.

alarma en
funcionamiento, camaras
de seguridad)

Programar un simulacro
controlado donde se
active el sistema de
alarma y se vea su
efectividad y
funcionamiento

biblioteca.

Ventilacion:
Puertas y ventanas
con apertura,
ventiladores o aire
acondicionado.

Bibliotecas pequefias,
medianas y grandes:
Mecanismos para
garantizar la circulacion
del aire y temperatura
promedio. Dependera
de las condiciones de
temperatura del

municipio y la biblioteca.

Para garantizar una
temperatura adecuada
se recomienda
mantener 14C°.

Mantener los mecanismos
de ventilacion tanto
natural como artificial
libres de obstaculos que
puedan afectar la normal
circulacién del aire.

Utilizar los equipos sélo
cuando la biblioteca esté
al servicio de la
comunidad.

Crear un plan de
limpieza de
mantenimiento
periédico que
incluya, limpieza de
partes, posibles
cambios y soporte
técnico a equipos
especializados.

lluminacién:
Corresponde a la
luz natural o
artificial que ingresa
a la biblioteca para
la prestacion de sus
servicios.

Bibliotecas pegueiias,
medianas y grandes:
Combinacién de luz
natural y artificial apta
para la lectura 'y
actividades
complementarias de las
bibliotecas

Mantener las ventanas y
entradas de luz natural
despejadas y limpias para
el aprovechamiento
maximo de la luz natural.

Revisar de los elementos
que componen el sistema
de luz artificial (bombillos,
interruptores, balastos,
lamparas, etc.).

Reportar cualquier tipo de
fallas de los equipos que
brindan luz artificial con el
fin de garantizar su
reposicion, reparacion o
cambio en el menor
tiempo posible

Garantizar la vida util
de los equipos de
iluminacion artificial
utilizandolos so6lo
cuando estos sean
necesarios.

Tramitar ante la
Alcaldia el apoyo
para el
mantenimiento y
reposicion de las
luminarias.

3. CONECTIVIDAD
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Corresponde a la red de datos disponible en la biblioteca para garantizar que los
equipos (computadores y tabletas) y el acceso a internet y contempla entre otros:

Tema Parametro Recomendaciones para | Recomendaciones
Administracién de Mantenimiento

Internet: El ancho de banda Velar porque el
Corresponde al debera estar responsable del pago de | Revisar con el apoyo
ancho de banda determinado por la internet siempre | de la mesa de ayuda

contratado con un
ISP para facilitar el
acceso a lared
mundial. Este
aspecto es un
servicio que por ley
las bibliotecas
publicas estan

obligadas a prestar.

El acceso se mide
en Mbps.

tecnologia de
conectividad a
implementar (fibra
Optica, ADSL, radio,
modem, 3G, satelital
entre otros), el nimero
de
computadores/tabletas
gue se espera conectar
concurrentemente (a la
vez), el tipo de uso
(contenidos,
aplicaciones y servicios
enlinea) y el
presupuesto disponible
La mejor relacion costo
eficiencia la tienen
tecnologias de banda
ancha, pues aunque
tienen asimetria y reuso,
garantizan mas
estabilidad y
disponibilidad.

De manera general un
usuario consume
256Kpbs haciendo un
uso regular de
diferentes contenidos.
Para realizar una
estimacion del ancho de
banda requerido,
multiplique el nimero de
PC que tiene la
biblioteca y que
considera usa a la vez
por el pardmetro
256Kbps. Ej. 4 PC *
256Kbps= 1Mbps. Este
valor es el que deberia
solicitar con el ISP.

mantenga el servicio
activo y reportar.

Utilizar el canal de acceso
de soporte especializado
ofrecido por el IPS
(proveedor de servicios
de internet) ej.: Claro,
Movistar, Entel, etc.

Realizar supervision del
consumo de ancho de
banda que esti teniendo
la biblioteca. Para ello se
puede realizar una prueba
de rendimiento de
conectividad a través de
un test en internet (Ej.:
speedtest.com). Con el
resultado de download y
upload, el numero de
dispositivos  conectados
concurrentemente, el
namero de  usuarios
promedio que usan el
servicio, el tipo de
contenidos que se usan
con el internet (videos,
Skype, etc.) y el apoyo del
personal del soporte
técnico podra determinar
si el ancho de banda es el
adecuado 0 si necesita
solicitar ampliar el canal.
(Adquirir mas megas).

del proveedor de
servicios de Internet
(ISP) el consumo de
ancho de banda,
para descartar
problemas asociados
con virus, o
limitaciones del uso
del canal.

Vincular al personal
de soporte técnico
para que apoye estas
gestiones de
mantenimiento del
internet.

Red de area Local
LAN: Corresponde

El 100% de los
dispositivos (PC-

Ubicar los equipos en un
lugar que no sea

Mantenimiento fisico
periddico que incluya

Pagina 6 de 14




Tema

Parametro

Recomendaciones para
Administracién

Recomendaciones
de Mantenimiento

a la distribucion del
acceso a internet e
interconexiéon de los
equipos
tecnoldgicos de
usuario final como
PC y tabletas.

Tabletas) de uso publico

deberan contar con al

menos una red fisica de

datos (cableado

estructurado) o una red

inaldmbrica (WiFi).

En caso de ser
inalAmbrico el servicio
se deberéa establecer
una contrasefa de

proteccion a la red para

la navegacion.

accesible al publico
general y lejos de otros
equipos eléctricos que
puedan afectar su
desempefio, en lo posible
un rack o gabinete
especializado para estos
que garantice seguridad,
ventilacion y evitar al
méaximo entrada de polvo,
suciedades y humedad.

Establecer un sistema de
marcacion y etiquetado de
los cables y su destino
(para equipos conectados
mediante switches).
Mediante una etiqueta en
el Switch, indicar a que
puerto esta conectado
cada equipo, esto para
efectos de inventario y
resolucion de fallas
correspondientes a
conectividad.

Implementacién de
politicas de bloqueo a
paginas no deseadas
desde la consola de
administracion del
enrutador.

Cambiar periédicamente
la contrasefia de acceso
para que el ancho de
banda de internet no se
sature al tener muchos
usuarios conectados.

limpieza externa,
verificacion de
terminales,
componentes
externos que usen
los equipos
encargados de la
conectividad como
cables de poder,
adaptadores, testeo
de puertos que no se
encuentren en uso.

Verificacion del
estado del cableado
estructurado (Cables
de Red, Terminales,
puertos) y de los
cables de poder,
adaptadores.

4. COMPUTADORES

Corresponden a los equipos de uso publico y de uso administrativo de la

biblioteca.

Aspectos

Parametros

Recomendaciones para
Administracion

Recomendaciones
de Mantenimiento

Instalacion y
configuracién de

Computadores en buen

estado y con la

Realizar acompafiamiento
y supervisién cuando el

Realizar una
capacitacion por
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Aspectos Parametros Recomendaciones para | Recomendaciones
Administracién de Mantenimiento
los equipos especificacion técnica personal encargado esté | personal calificado
minima: Procesador realizando la instalacién para el primer
Celeron, Memoria 2GB de los equipos mantenimiento para
Dotacion de CPE 2011 gue posteriormente
0 superior Crear e implementar un sea ejecutado por el
plan de mantenimiento personal bibliotecario
Biblioteca Pequefia: 4 fisico periodico que o la persona de
computadores de incluya, limpieza externa | soporte en sitio.
acceso publico y en de componentes,
buen estado. verificacion de terminales | Ejecutar programas
y conexiones. especializados para
Biblioteca Pequefia: 8 limpieza del disco,
computadores de Acudir al personal de borrado de archivos
acceso publicoy en soporte técnico, mesas de | temporales,
buen estado. ayuda y centros de ejecucion de
contacto para resolver antivirus,
Biblioteca Pequefia: 12 | dudas asociadas con la desfragmentacion del
computadores de implementacién de los disco.
acceso publicoy en computadores.
buen estado. Mantener actualizada
Crear y mantener la informacién de los
actualizada una hoja de equipos de cémputo
vida de los equipos de la | y tecnologia
Biblioteca donde se complementaria de la
consignen datos como biblioteca.
nombre del equipo,
consecutivo del mismo, Vincular al personal
especificaciones técnicas, | de soporte técnico y
mantenimientos a la mesa de ayuda
realizados, software del proveedor para el
instalado y demés mantenimiento
informacioén que se preventivo y
considere relevante. correctivo de los
equipos.
Uso Puablico: Utilizar herramientas Crear e implementar

Corresponde a los
lineamientos y
aspectos a tener en
cuenta para la
gestion, control y
administracion de
los equipos para el
uso y préstamo, asi
como el manejo del
licenciamiento y
ejecucion de
programas para el
mantenimiento de
equipos.

(cuando asi se considere)
que ayuden a habilitar,
proteger y prestar los
computadores. Ej.: Cyber,
Etalk, etc. Se puede
apoyar en el personal de
soporte técnico para la
implementacion de esta
solucién en su biblioteca.

Crear un reglamento para
el buen uso y acceso a
los computadores, su
software, navegacion a
internet.

un plan de
mantenimiento fisico
periédico que
incluya, limpieza
externa de
componentes,
verificacion de
terminales y
conexiones
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Aspectos

Parametros

Recomendaciones para
Administracién

Recomendaciones
de Mantenimiento

disponibles.

Mantener un control de
uso de los equipos en
cuanto a tiempo cuando la
demanda es mayor al
total de los equipos

5. TECNOLOGIAS COMPLEMENTARIAS

Corresponde a todos los equipos tecnoldgicos con que la biblioteca cuente para
mejorar la prestacion de sus servicios. Equipos como e-readers, tabletas,
pantallas, impresoras, speaker, camaras, etc., hacen parte de las tecnologias

complementarias.

En

esta guia especificaremos sobre

las tecnologias

complementarias que se entregaran a cada biblioteca. Para todos los casos, es
necesario definir una politica para el manejo y uso de los equipos, asi como seguir
rigurosamente lo establecido en los manuales para su manejo. A continuacion las
recomendaciones por cada equipo tecnoldgico:

Aspectos

Recomendaciones para
Administracion

Recomendaciones de
Mantenimiento

Tabletas con Case
con guaya para
tableta

Ofrecer el préstamo de tabletas con
cuenta de usuario sin privilegios de
administrador para evitar que se borren
las aplicaciones.

Ofrecer las tabletas en préstamo
aseguradas con la guaya para su
proteccion.

Apagar las tabletas (no suspender)
cuando no estén al servicio de los
usuarios.

Limpiar la pantalla: Usar un pafio
seco de microfibra, que no dejan
ningun tipo de pelusa, es el tipico
pafio que nos viene con las gafas.
Lo mejor es realizar pequefios
movimientos circulares sin
presionar, para evitar la rotura de
pixeles, estas pantallas son muy
delicadas. Si queda alguna
mancha te recomiendo coger un
pafio no rugoso y con una gotita
de agua limpiar la mancha que se
pudo haber quedado, una vez
limpia secar la pantalla con otro
pequefio pafio o servilleta no
rugosa.

Limpiar la camara: Con un poquito
de algodon, incluso un bastoncillo
para el oido. Debe humedecerlo
con agua y frotar suavemente la
superficie, y una vez limpia con
otro bastoncillo lo secamos con
cuidado

Limpiar la carcasa: Usar hasta
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Aspectos

Recomendaciones para
Administracion

Recomendaciones de
Mantenimiento

limpiadores multiuso, siempre con
cuidado de que no toquen la
pantalla. Si tiene pequefias
ranuras podemos usar un palillo o
alfiler (con mucho cuidado) para
quitar la suciedad.

Reiniciar la tableta periédicamente
para mantener las aplicaciones e
integridad de las tabletas.

Proyector

Encender el proyector 5 minutos antes
del uso previsto.

Fijar la configuracion en modo
"econémico”, excepto en circunstancias
excepcionales.

No retirar los filtros para limpiarlos
mientras el proyector esté funcionando
o caliente o sople aire comprimido
dentro de la carcasa del proyector o
rejillas de ventilacion.

Revisar los manuales de uso, los
factores ambientales pueden afectar a
los componentes del proyector y los
manuales del usuario deberian ser
revisados para determinar la
configuracién adecuada.

Apagar con el mando a distancia, no
con el interruptor de la pared o
desconectando la corriente. No corte la
corriente del proyector hasta que el ciclo
de enfriamiento de la lampara esté
completo.

Al apagar el proyector espere al menos
10 minutos antes de volver a
encenderlo para evitar dafios a la
lampara.

Limpiar / reemplazar filtros. Definir
un programa de limpieza debe ser
determinado para el seguimiento
de la frecuencia de acumulacion
de polvo en los filtros.

Limpiar el filtro del proyector y la
carcasa regularmente y los filtros
deben ser reemplazados cuando
sea necesario.

Teldn con soporte
para Proyector

Definir el espacio adecuado para tener
una buena experiencia de proyeccion.

Mantenga el tel6n enrollado en la forma
que viene de fabrica.

Limpiar el telén con un trapo seco
y limpio para garantizar que no
pierda calidad su material.

Sistema de Audio

Definir el espacio adecuado para tener
una buena experiencia de proyeccion.

Mantener el
condiciones  aptas

equipo en
para su
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Aspectos Recomendaciones para Recomendaciones de
Administracion Mantenimiento
almacenamiento.
Mantener el equipo apagado Yy
desconectado mientras no esté en uso Limpiar el equipo segun las
recomendaciones del manual.
Pantalla Cambiar el contenido de la pantalla | Mantener el equipo apagado y

Informadora con
soporte pantalla

periddicamente.

desconectado mientras no esté en
uso.

informadora Definir el espacio adecuado para tener
una buena experiencia de proyeccion. Mantener el equipo en
condiciones aptas para su uso.
Conectar la pantalla siempre a un
regulador o la corriente regulada. Limpiar el equipo segun las
recomendaciones del manual.
Impresora No conectar el equipo a corriente

multifuncional

regulada. Estos equipos afectan los
equipos reguladores y no requieren de
regulacion adicional.

Definir el espacio adecuado para tener
una buena experiencia de proyeccion.

Definir una politica de uso y manejo del
equipo.

Seguir a cabalidad el manual de
instrucciones de uso del equipo.

Mantener el equipo apagado y
desconectado mientras no esté en
uso.

Limpiar el equipo segun las
recomendaciones del manual.

6. SOFTWARE

Corresponde a programas instalados en los computadores que sirvan para hacer
uso efectivo de los computadores de la biblioteca que pueden ser de diferentes

tipos:

e Educativo: Software de referencia con material de consulta para diferentes
areas de conocimiento.
e Productividad: Software como Excel, Power Point, Word

Lectura: Software para lectura digital
e Multimedia/juegos:

Para visualizacion de

interactivos multimedia.

audio y video, contenidos

Utilitarios: Software para que las diferentes aplicaciones, sitios web y
contenidos funcionen de manera adecuada: WinZip, VLC Media Player,
Adobe Digital Editions, Sumatra Reader, Adobe Flash Player, Java, visores
de Word, Excel, PowerPoint corresponde a los drivers y software
complementario para garantizar que las aplicaciones, sitios web vy
contenidos funcionen de manera adecuada.
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e Sistemas de Informacion para captura de datos de la biblioteca: Data
Giraffe, Llave del Saber, Sistema de Informacion de la RNBP, SIABUC,

KOHA.
A continuacién las recomendaciones en algunos aspectos claves del manejo de
software.
Aspectos Recomendaciones Recomendaciones de Mantenimiento
para Administracion
Versiones Validar siempre que la Revisar periddicamente que las versiones

aplicacion se encuentre
en una version
disponible.

actuales sean las ultimas y que garanticen la
compatibilidad con el sistema operativo. Ver
Centro de compatibilidad de Windows:
https://www.microsoft.com/es-
es/windows/compatibility/compatcenter/home
Vincular al personal de soporte técnico para la
gestion del software.

Licenciamiento

Salvaguardar las claves
de instalacién de los
productos que su
biblioteca ha recibido a
través de Microsoft.

Validar periodicamente el funcionamiento
adecuado del software de la biblioteca.

Vincular al personal de soporte técnico para la
gestién del licenciamiento.

Sistemas de
Informacion

Comunicar a los
usuarios que la
biblioteca cuenta con un
sistema para conocer la
percepcion y
necesidades de
informacion de la
comunidad. Esto implica
que de vez en cuando
se desplegara una
encuesta emergente en
los computadores y
tabletas que podra ser
respondida por el
usuario si asi lo desea.
Se debe aclarar que
este producto no es una
amenaza informética.

Salvaguardar las claves
de acceso a los

sistemas de informacién
Llave del Saber y SIISE.

Validar periédicamente el funcionamiento
adecuado del software de la biblioteca.

Vincular a los canales de asistencia técnica para
la implementacion, soporte técnico de los
sistemas de informacion. Establecer contacto con
la RNBP.

7. SOPORTE TECNICO
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Aunque este aspecto es transversal y estd implicito en cada uno de los
componentes descritos anteriormente, a continuacion se plantean los tips claves
para tener en cuenta:

Aspectos Recomendaciones generales para la gestién del soporte técnico
Canales de Empoderar al personal de soporte técnico en toda la asistencia técnica,
acceso, implementacién de tecnologias y servicios apoyados en TIC.

mecanismos de
soporte

Tener a la mano los canales de comunicacion con el operador integrador
tales como correo electronico, linea de atencién, pagina de creacién de
tickets en caso de fallas, reparaciones, cambios de la dotacién tecnolégica,
asesorias, etc.

Utilizar el centro de contacto de la RNBP y mesas de ayuda expertas como
CPE, MinCultura, ISP que ayuden a resolver los problemas.

Gestionar capacitaciones para el uso adecuado de las TIC siempre que sea
posible.

Garantias

Empoderar al personal de soporte técnico para que tramite las garantias en
toda la asistencia técnica, implementacion de tecnologias y servicios
apoyados en TIC.

Verificar las fechas de vencimiento de las garantias y mantener
documentados los trdmites realizados y por realizar. En la mayoria de los
casos las garantias estan entre 1 y 3 afios.

Seguir las recomendaciones del uso y administracion de los fabricantes.

Base de datos de
conocimiento

Documentar las lecciones aprendidas cuando se resuelvan problemas
comunes con la tecnologia.

Crear y alimentar una guia de experiencias en sitio y soporte nivel 0. Esta
guia contendra documentacién para casos de soporte que pueden ser
verificados por el personal en sitio de la biblioteca, manuales de instalacion
dejados por el operador, enlaces de interés y experiencias recogidas.

Compartir las experiencias en diferentes medios de acceso, con colegas,
compafieros, otros actores interesados en desarrollar actividades y resolver
problemas con las TIC.
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