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1.1. El Manual de Procediments

La Biblioteca de Catalunya té un compromis de qualitat de serveis i de millora continua. Per
aquest motiu s’elabora el Manual de procediments del Servei d’Accés i Obtencio de
Documents amb el proposit de gestionar millor els recursos i donar un millor servei a I'usuari.
La primera edicid de caracter intern data de I’'any 2000 amb les seves successives
actualitzacions peridodiques. Transcorreguts nou anys s’ha cregut necessari fer-ne una segona
edicid adequada a les necessitats actuals.

Els objectius d’aquest Manual sén:
¢ Donar una visio general del desenvolupament de les tasques del servei
e Disposar de protocols d’actuacio
e Millorar la qualitat dels serveis al ciutada

Aguest Manual va dirigit a totes les persones que treballen al Servei, a tot el personal de la BC,
a altres autoritats interessades en coneixer la forma de treball i a qualsevol interessat que
vulgui informar-se sobre el funcionament del Servei d’Accés i Obtencié de Documents.

En aquest Manual es recull I'ideari del Servei, els diferents processos relacionats amb els
serveis als usuaris, els responsables del seu desenvolupament, els objectius dels diferents
serveis i el funcionament.

L’actualitzacio és periodica i es fa una revisié de continguts com a minim una vegada a I'any.
1.2, La Missié del Servei d’Accés i Obtencié de Documents

El Servei d’Accés i Obtencié de Documents (SAIOD), segons el Decret 300/1995 de 25 d’octubre
pel qual s’estableix I'estructura organica de la Biblioteca de Catalunya, té com a funcions
especifiques:

e Organitzar, coordinar, gestionar i supervisar la consulta dels documents i I'accés
immediat o remot a les sales de lectura de la Biblioteca de Catalunya de tots els
documents accessibles de la Biblioteca, sigui en suport original o substitutori.

e Organitzar l'acolliment i accés, i informar els usuaris de la Biblioteca de Catalunya
sobre els recursos bibliografics del centre i I'accés a la informacié i documentacio
immediat o remot.

e Organitzar els recursos d'informacié de lliure accés a les sales de lectura.

e Organitzar, coordinar, supervisar i gestionar el préstec en les seves diverses
modalitats i I'obtencié de documents en suport substitutori

D’acord amb aquesta missid, i en aplicacié de la Normativa que li és competent el Servei
d’Accés i Obtencié de Documents vol asegurar un elevat compliment dels compromisos
adquirits en la Carta de Serveis.
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1.3. Organigrama general de la BC
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1.4. Carta de Serveis

La Biblioteca de Catalunya disposa d’una Carta de Serveis (2004, actualitzada el 2008). Aquesta
Carta de serveis s’emmarca dins el Pla Estrategic de la Biblioteca de Catalunya 2004-
2008/2009-2012 i és un instrument per als plans operatius anuals.

La Carta de Serveis esta diponible al web de la BC en catala, castella i anglés, juntament amb
els Plans Estratégics, els plans operatius anuals i altres continguts d’interés.

1.5. Organitzacid del Servei
Personal

1 cap de Servei

1 responsable de la Seccié de referéncia i comunicacié
1 responsable del torn de tarda

7 bibliotecaris

5 auxiliars de biblioteca + 1 de reforg

2 auxiliars administratius

6 subalterns

Personal suplent a Sala de Reserva, adscrit funcionalment al SAIOD:
3 bibliotecaris
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Punts de treball

Taulell d'accés

Taulell de referencia de Sala General

Taulell de reprografia

Despatx Préstec interbibliotecari

Despatx Préstec per exposicions

Taulell de Sala de Reserva

Cabines de sala per a treball i per disposar de materials

Serveis als usuaris

Accés (acollida i expedicié de titols d’accés)

Informacié i referencia presencial, per escrit i per telefon.

Consulta i reserva de documents en qualsevol suport

Reproduccidé de documents en diferents suports

Préstec interbibliotecari

Préstec per exposicions

Préstec personal

Formacié d’usuaris i visites

Facilitats per als usuaris: PC de consulta, préstec de portatils i cables antirobatori, Us
d’Ofimatica, lloguer de cabines

Hores de servei: 11 diaries ininterrompudes + 5 hores els dissabtes.
1.6. Funcions del personal que treballa al Servei d’Accés i Obtencié de Documents

Cap de Servei

e Organitzar, coordinar, gestionar i supervisar la consulta dels documents i Il'accés
immediat o remot a les sales de lectura de la Biblioteca de Catalunya de tots els
documents accessibles de la Biblioteca, sigui en suport original o substitutori.

e Organitzar l'acolliment i accés, i informar els usuaris de la Biblioteca de Catalunya
sobre els recursos bibliografics del centre i I'accés a la informacié i documentacio
immediat o remot. Organitzar els recursos d'informacié de lliure accés a les sales de
lectura.

e Organitzar, coordinar, supervisar i gestionar el préstec en les seves diverses modalitats
i I'obtencié de documents en suport substitutori.

e Aquelles altres funcions que li siguin encomanades pel seu superior jerarquic.

Responsable de Referencia i Comunicacio
e Gestionar la informacid, la consulta i l'accés dels documents accessibles de la
Biblioteca.
e Proposar I'adquisicié de material bibliografic de referencia.
e Coordinari controlar I'accés dels usuaris a la Biblioteca.
e Aquelles altres funcions que li siguin encomanades pel seu superior jerarquic.
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Responsable del torn de tarda

e Canalitzar i, si s’escau, resoldre, en abséncia dels seus superiors jerarquics, les
incidencies relacionades amb I'atencié al public a les sales de lectura de la BC
(incidéncies d’aturades de serveis, queixes o reclamacions per part dels usuaris,
situacions sobrevingudes del personal que afectin I'atencié al public).

¢ Informar de les incidencies produides al cap del Servei, i si escau, suggerir millores que
puguin facilitar la presa de decisions.

e Dur a terme les tasques que tingui encomanades habitualment al Servei d’Accés i
Obtencié de Documents d’acord amb les funcions d’aquest Servei:

e Atendre al public

* Atendre les peticions d’informacio bibliografica i/o dels serveis oferts per la Biblioteca
de Catalunya, rebudes al Servei d’Accés i Obtencié de Documents, que facin els usuaris
en presencial o en remot.

e Altres tasques encomanades pel seu superior jerarquic.

Bibliotecaris

e Atendre al public

* Atendre les peticions d'informacio bibliografica i/o de serveis a la sala de lectura que
facin els usuaris.

* Atendre les peticions d'informacié i/o serveis que arribin en remot d’acord amb la
normativa.

e Elaborar i mantenir instruments i eines de recerca bibliografica, ja siguin interns o
d'ajut per als usuaris, en format paper o en format digital.

e Fer cerques bibliografiques generals o especialitzades.

e Gestionar i mantenir algun dels serveis bibliotecaris especialitzats que ofereix la BC
(préstec interbibliotecari, préstec per a exposicions)

e Gestionar i fer el manteniment dels documents que s’han d’incorporar o treure de la
col-leccié de lliure accés. Fer seguiment de les actualitzacions de recursos digitals
accessibles a través de la pagina web.

e Fersessions de formacid generals per als usuaris que ho demanin.

e Gestionar i controlar les peticions i consultes de documentacid patrimonial (fons de
reserva).

¢ Altres tasques encomanades pel seu superior jerarquic.

Auxiliars de biblioteca/ administratius
e Atendre al public
e Gestionar, controlar i fer seguiment de les peticions de documents dels lectors.
e Expedir titols d’accés a la Biblioteca i donar informacié d’acord amb la normativa.
e Gestionar el préstec personal dels documents i les peticions de reprografia.
e Donar suport en la recerca dels bibliotecaris i manteniment
e Manipulacié de maquinaria relacionada amb la consulta de documents.
¢ Manteniment de fitxers informatics; verificacié de material bibliografic o relacionat.
e Altres tasques encomanades pel superior jerarquic.
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Auxiliars administratius

e Atendre al public.

e Fer la liquidacié de diners de la recaptacio diaria i formalitzar I'ingrés a I’Oficina de la
caixa corresponent

e Fer els pressupostos i factures pertinents segons la demanda dels usuaris. Realitzar el
cobrament de les comandes immediates, i lliurar i/o reclamar les comandes fetes.

¢ Introduir les comandes als fitxers informatics i fer-ne el seguiment oportu.

* Ensenyar als usuaris la manipulacié de les maquines d’autoservei de fotocopies/o
microformes

e Gestionar i mantenir els arxius relacionats amb les comandes i facturacié fins que
siguin tramesos a I’Arxiu General de la BC.

e Altres tasques encomanades pel superior jerarquic

Subalterns

e Obriritancar els espais assignats, recollir, custodiar i retornar les claus assignades

e Buscar i guardar el material bibliografic reservat a les sales de consulta, dur-los al
seient del lector, si s’escau. Trametre les peticions als diferents magatzems d’acord
amb les formes estipulades, si s’escau.

e Fer les trameses corresponents a les peticions procedents del personal de Villarroel, i
buidar i obrir les capses que arribin destinades al Servei.

e Fer les reproduccions sol-licitades pels usuaris, fer el cobrament, lliurar el material,
ensenyar el funcionament de maquines d’autoservei.

e Lliurar la recaptacié de caixa d’ultima hora de la tarda al guardia de seguretat i recollir
les claus de la caixa els dissabtes que sigui pertinent.

e Tenir cura de les sales de consulta (reposar materials, triptics o fullets de notes... si
s’acaben, retornar al magatzem les capses de I'Hospitalet, col-locar en vertical els
llibres de les sales tombats...) advertir de qualsevol anomalia detectada a les sales.

e El personal subaltern pot entrar en rotacié amb el personal de Consergeria.

e Altres tasques encomanades pel superior jerarquic

Sén habilitats recomanables per treballar de cara al public:
e Tenir bona capacitat de comunicacio
¢ Sentit de responsabilitat
e (Capacitat de treball en equip
e Ser flexible i polivalent

Generalitat de Catalunya 7
Departament de Cultura A
i Mitjans de Gomunicaci6 Manual de procediments_2009




I '(‘ Biblioteca 05001 Bl

+3493 2702300
de Catalunya info@bnc.cat
Servei d’Accés i Obtencié de Documents www.bnc.cat

1.7. Normes generals del Servei

e Donar prioritat a I'atencid als usuaris i, en funcid d'aixo, no deixar mai un punt
d'atencid sense atendre. Igualment, s'estableixen les pauses de comu acord i garantint
el servei d’atencié als usuaris. En casos d’hores de maxima afluéencia d'usuaris o
d’abséncies acumulades sera prioritari distribuir les tasques d'acord amb les
necessitats d’atencié al public.

e Fer Us de la cortesia, respecte i bon tracte, tant en I’atencid al public com en la relacid
professional dins i fora de la BC.

¢ Respectar I'ordre en tots els llocs de treball -- que s'han de compartir-- tant per la bona
gestid del Servei, com per la seguretat de les instal-lacions.

e Ferun Us sostenible i adequat dels recursos assignats al Serveiiala BC.

e Avisar de qualsevol anomalia que sigui detectada relacionada amb la seguretat de les
persones i dels documents, ja que aquestes sOn responsabilitat de tots.

e Atenir-se a la normativa de la BC i als acords establerts al Servei.

1.8. Els canals de comunicacid i informacié del Servei

¢ Informacié electronica
La pagina web www.bnc.cat és el referent per consultar normatives publiques, preus publics,
horaris, adreces... i altres informacions relacionades amb els serveis als usuaris.
La Biblioteca de Catalunya disposa d’Intranet on es poden consultar informacions de caracter
intern.
Aquest Manual, disposa d’una part publica accessible a través del web i d’una part no publica
accessible només per al personal, en la qual es matisen i es desenvolupen alguns dels punts
tractats, perd que contenen informacié de caracter intern.
La Biblioteca de Catalunya també disposa d’un espai virtual accessible per al personal i que
conté documents en diversos formats (word, excel, ppt...)

El correu electronic és una de les eines més utilitzades per a la comunicacié degut a la
dificultat de reunir-se i coincidir els diferents torns.

¢ Informacio presencial
Se celebren reunions de caracter periodic per tractar temes concrets. Atesa la dificultat
organitzativa per garantir I'assistencia de tot el personal i alhora els serveis als usuaris, de les
reunions sempre se’n fa acta que s’envia als implicats i se’n deixa copia als espais virtuals
comuns.
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1.9. Normativa i legislacié aplicable

Accessible a través de:
http://www?20.gencat.cat/portal/site/CulturaDepartament/menuitem.20ff85629f81c5d9f62e1
4d4b0c0ela0/?vgnextoid=704b8a8eb0725110VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel
=704b8a8eb0725110VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default

-Llei 4/1993, de 18 de marg, del sistema bibliotecari de Catalunya.

- Llei 9/1993 de 30 de setembre, de Patrimoni cultural catala

-Resolucié CLT/2142/2003, de 7 de juliol, per la qual es déna publicitat a I'Acord del Govern de
23 de juny de 2003, d'aprovacié del Mapa de la Lectura Publica de Catalunya.

-Acord per a la millora i modernitzacio del Sistema Bibliotecari de Catalunya en el periode
2004-07, aprovat pel Govern de la Generalitat de Catalunya el 30 de Juliol de 2004.

-Decret 300/1995, de 25 d'octubre, pel qual s'estableix |'estructura de I'entitat autonoma
Biblioteca de Catalunya.

-Decret 107/1998, de 12 de maig de modificacic del Decret 300/1995, de 25 d'octubre, pel qual
s'estableix I'estructura de I'entitat autonoma Biblioteca de Catalunya.

-Decret 331/1995, de 28 de novembre, pel qual s'estableix la composicié del consell de
Biblioteques.

Decret 165/2005, de 26 de juliol, de modificacié del Decret 331/1995, de 28 de novembre, pel
qual s'estableix la composicio del Consell de Biblioteques.
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2.1. Normativa

El Decret legislatiu 1/1997, de 31 d’octubre estableix I'obligacié d'identificar-se per part dels
treballadors en els llocs de treball publics.

2.2, Objectiu

L'atencid al public, sigui presencial, telefonica o virtual, ha de desenvolupar-se de forma
amable, eficient, professional i rapida per garantir I'éxit dels serveis que ofereix la Biblioteca
de Catalunya. Cal assegurar que en el moment en qué es produeix la comunicacid entre el
personal d’atencid al publici els usuaris aquesta interaccié es desenvolupi amb exit.
La imatge externa de la institucid es pot ressentir d’una atencid feble, ja que és un dels
indicadors que avaluen els usuaris a I’'hora de qualificar la reputacié d’una institucid.

2.3. Politiques d’operacio

En el desenvolupament de I'atencié al public hi intervenen diversos factors
e Eltracte personal
¢ La professionalitat en el desenvolupament del servei
e Els tangibles
¢ Els resultats obtinguts

En general cal saber aplicar correctament aquestes fases:

Escoltar Analitzar Comunicar Avaluar Millorar
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PAUTES BASIQUES GENERALS
Donar prioritat als usuaris davant de qualsevol tasca que s’estigui fent
Acollir, escoltar i orientar correctament sobre la demanda plantejada
Actuar amb rapidesa i eficiencia, sempre adequant els esforcos a cada demanda
Fomentar la formacidé dels usuaris en I'Gs dels serveis de la Biblioteca, ajudar-los a
desenvolupar habilitats que els encaminin a I'autonomia
Aplicar les normes amb flexibilitat, saber atendre oferint alternatives quan la demanda
sol-licitada no és possible
Implicar-se en I'atencid i la resolucié de les demandes dels usuaris, assumint la iniciativa
d’assessorar-los, anticipant-se a les seves necessitats especifiques

FORMES | VALORS DEL TRACTE PERSONAL

Correcid i amabilitat Donar la benvinguda (salutacié, establir
contacte visual, somriure, utilitzar un to de
veu adequat, emprar el tracte de vos o
voste).

Predisposicié resolutiva Mostrar interes en la peticio i en la
resolucié de la questid (no fer prejudicis, ni
pressuposicions, ni jutjar les preguntes i
garantir la confidencialitat)

Llenguatge verbal i no verbal Expressar-se  verbalment de forma
coordinada amb I'expressié no verbal (p.e.
mirar mentre un parla)

Comunicacio Llenguatge i sintaxi clars, precisos i breus.
Utilitzar un llenguatge curds i respectuds
amb les persones. Saber-se adaptar als
diferents registres de comunicacié evitant
el llenguatge massa professional

Entorn Contribuir a I'entorn silencids, correcte i
harmonids (mantenir un to de veu baix a les
sales de consulta, no fer comentaris
d’altres usuaris, no perllongar converses
privades en espais o telefons d’atencid al

public...)
Recursos publics i creixement sostenible Contribuir a I'estalvi de recursos en tots els
ambits del treball i vetllar pel bon

manteniment dels espais i equips col-lectius
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Tant en el tracte telefonic com en l'escrit cal mantenir igualment el bon tracte i la cortesia,
encara que es tractin de canals diferents. Per a les consultes o respostes tramitades a través de
correu electronic o del QuestionPoint cal adaptar-se a l'estil del Servei. Les llenglies de
comunicacio possibles dins de I'equip sén: catala, castella, i angles. En el cas que es rebin
escrits en altres llenglies es fara el possible per resoldre la consulta amb els recursos de I'equip
o demanant ajut a professionals d’altres seccions.

ELS PRINCIPIS DE LA BC

Eficacia Resoldre el problema
Eficiencia Resoldre el problema rendibilitzant els recursos
Rapidesa Atendre d’'immediat i tramitar les gestions amb rapidesa

Transparencia
Metodologia
Fiabilitat

Deontologia
professional

L'usuari ha de conéixer o poder accedir a la informacio
relacionada amb els fons i serveis

Efectuar el treball amb atencid i rigor. Aplicar les pautes
establertes.

L'usuari pot confiar en les cerques i usos de serveis perque hi ha
garantia de compliment

Els bibliotecaris han de respectar el Codi Deontologic
professional

http://www.cobdc.org/collegi/codi deontologic.html

2.4. Els resultats obtinguts

La Biblioteca recull dades de tots els serveis per tal de poder establir mecanismes de valoracio
del grau d’execucid de la Carta de Serveis. Aquesta informacio es publica a I'apartat de Qualitat
i Estrategia de la pagina web.

2.5. Participacio dels usuaris

Els usuaris poden utilitzar diferents Canals de comunicacié per tal de fer arribar la seva opinio
relativa als serveis o les col-leccions. En aguest moment existeixen les eines segiients:

- Impresos de reclamacions (a Consergeria). S’envien directament a la Directora

- Correu eletronic: direccio@bnc.cat

- Pagina web: hi ha una pestanya exclusiva per expressar suggeriments i queixes. El missatge va
adrecat directament a la Direccid.

- Les enquestes, que periodicament es fan al public

- Sempre es poden sol-licitar entrevistes amb la cap del SAIOD o bé amb la Directora, en funcid
de la rellevancia del tema.

Les respostes es donen per escrit dins un marge de tres dies habils.
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3.1. Normativa

La Biblioteca de Catalunya esta oberta als investigadors i a tots els ciutadans que justifiquin la
necessitat de la seva consulta. L'accés és a partir de 18 anys i a partir de 17 anys per als qui

elaboren el treball de recerca de batxillerat.

Cal acreditar la identitat a través d’un dels documents originals oficials (DNI o passaport).
Trobareu la normativa d’accés disponible al web: http://www.bnc.cat/bc/horaris.php

3.2. Accessibilitat

Accés fisic per a persones amb discapacitat:
C/ Egipciaques, num. 14
08001 Barcelona

Accessibilitat del web: Vegeu Avis tecnic a: www.bnc.cat
Es disposa dels programs Jaws i Zoomtext per a persones amb dificultats visuals
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3.3. Tipologia de consultes

Les consultes més freqlients vénen motivades per:

- Treballs d’investigacid universitaris de I'’entorn de les humanitats, principalment, siguin ja
fetes per professors, estudiants o doctorands.

- Consultes de recerca fetes per investigadors de caracter autodidacte que motiven i
justifiquen les seves consultes.

- Consultes fetes per ciutadans en general que han d’acudir a la Biblioteca de Catalunya per
localitzar-hi documents que només s’han conservat en aquesta institucié (per ex.: premsa
antiga, premsa oficial, diaris i revistes corrents, enregistraments sonors i audiovisuals,
fotografies i impresos de qualsevol época...).

-Consultes relacionades amb cerques concretes de materials per a productes culturals com:
publicacions, exposicions, documentals... fetes per documentalistes, periodistes, comissaris
d’exposicions, escriptors... Es tracta de consultes puntuals pero que precisen una resposta
molt exacta i rapida.

-Consultes relacionades amb tematiques bibliografiques, documentals, arxivistiques,
patrimonials i que procedeixen de [I'entorn professional (bibliotecaris, arxivers,
documentalistes, restauradors...).

En general la BC té un public fidelitzat que coneix els serveis i que utilitza la BC durant llargs
periodes. També hi ha el public que s’inicia o és ocasional. Aquest segon tipus de public
necessita més atencio per conéixer el funcionament de la BC i dels seus serveis.
Les persones que procedeixen d’empreses, editorials, productores, periodistes... sén variables.
Aguestes requereixen una atencid especial per la rapidesa amb qué necessiten disposar dels
materials o serveis.
Els usuaris es dirigeixen a la BC generalment perque:

0 Coneixen el seu nom i la seva reputacié

0 Coneixen els seus fons i en valoren els continguts

0 Els han recomanat la BC a través de diferents canals

Les seves expectatives tant a nivell presencial com virtual sén:
0 Trobar lainformacio, I’entorn o el servei que busquen
0 Que sigui rapid
0 Que sigui gratuit o de baix cost
0 Tenir un tracte professional i amable

3.4. Obtencié de titols d’accés

La persona que acull el nou lector ha de verificar que es compleixen els requisits exigits per la
normativa d’accés de la BC (el tipus de consulta i que la documentacié presentada sigui
original). En el cas de persones estrangeres és requerida una segona adreca a part de la que
figuri en el passaport o permis de circulacid, a fi de poder contactar-hi més facilment en cas
necessari. Els passis i carnets son gratuits i la fotografia la fa la BC a través d’una webcam.

Tots els titols d’accés es tracten informaticament des de 1995. Els antics fitxers en paper es
conserven des de I'any 1914 i es consulten quan una persona vol renovar-se el carnet per tal
de mantenir-li el mateix nUmero de carnet. Aquests fitxers de paper es van tancar I'lany 2007.
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El personal que atéen ha d’acollir i a més a més ha d'informar als usuaris de les funcions i els
serveis de la BC:

¢ Informar sobre els serveis que es poden esperar: informacid bibliografica general o
especialitzada, consulta, reprografia, préstec personal i interbibliotecari d’acord amb
les normatives.

¢ Informar que hi ha sessions de formacid especialitzades i inscriure-hi els interessats.

e Explicar que per accedir als fons de reserva es necessita el carnet —no un passi- i no s’hi
pot accedir amb cap mena de bossa ni maleti.

* Cal donar la benvinguda a cada nou lector/a, oferint-li la Guia de la BC i la Carta de
Serveis (disponibles en catala, castella i anglés). A la Carta de Serveis, a part dels
serveis de la BC s’especifiquen els drets i deures dels usuaris i els compromisos de la
BC.

e Per ultim cal lliurar-los el carnet o passi

La BC ofereix la possibilitat d’enviar previament les dades per tramitar el carnet, pero per
obtenir-lo és necessari acudir personalment a la BC i mostrar el DNI, passaport o carnet de
conduir.

Esporadicament hi ha investigadors procedents d’altres comunitats espanyoles o d’altres
paisos que han de justificar la seva estada a la BC. Aquestes persones han de presentar-se el
primer dia a la cap de Servei per exposar la seva necessitat. Els certificats pertinents
s’expedeixen el darrer dia que la persona utilitza la BC a partir de les dades d’accés existents
als fitxers informatics.

El promig de temps d’atencio a cada persona és d’'un maxim de cinc minuts, i en general no hi
ha cues d’espera.

3.5. Programari i legislacio aplicable

El programari utilitzat per la gestid dels titols d’accés és fet a mida. La informacié necessaria
per poder tramitar préstecs o fer reserves de documents a través del programa de gestio
bibliografica (Millennium) s’hi carrega diariament a través d’un LDAP.

Les dades que deixen els lectors son tractades d’acord amb la Llei Organica 15/1999 de 13 de
desembre de Proteccié de dades de caracter personal i se’n garanteix la confidencialitat. Sén
utilitzades només per a la finalitat especifica d’Us i serveis de la BC (consulta de documents,
préstec, préstec interbibliotecari).

Per I'Gs del programari hi ha un manual especific.
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INFORMACIO BIBLIOGRAFICA | REFERENCIA

Informacié bibliografica
Planteja una Fi del Fi del Deteccid de
consulta 5 - necessitats i analisi
proces no proces d'incidencies

solucionar amb
instruments de
cerca?

Clients
externs o
interns

Consultara
docs. o voldra
altres
serveis?

Analisi de la
consulta

Informar/
copsar grau de
satisfaccio

Donar
resposta

Serveis
usuari

Yy v

v Y I Analisii
Aprofundir, derivar Gestié de peticié solucions
consulta a experts o Elaborar i donar de documents/
copsar qualitat del resposta digitalitzacia...

cataleg altres serveis

Processos
tecnics

Suport
informatic i/o
d‘administracio

l

Valoracié/
Innovacié implementacié

Processos
de suport

Carta de
serveis

Direccié

4.1. Carta de serveis

El compromis de la BC és donar informacioé immediata sobre I'accés, sobre la consulta de fons i
els serveis que ofereix la Biblioteca de Catalunya. Contestar les preguntes rebudes per escrit
en tres dies habils, i resoldre les més complexes dins un termini maxim de quinze dies, avisant
préviament a l'usuari. Per resoldre les consultes per escrit es disposa del programari
QuestionPoint que déna més facilitats per fer seguiment de les consultes tant per als usuaris,
com per als bibliotecaris.

Més informacid: http://www.bnc.cat/serveis/cserveis.php

La BC pot oferir informacio a dos nivells, tant presencialment com per escrit:

¢ Informacié bibliografica general
General: sobre fons, catalegs i serveis de la Biblioteca
Orientacio i referéncia sobre fons d’altres centres

e Especialitzada:
Sobre fons concrets (manuscrits, musica, gravats, impresos antics i fons sonors i

audiovisuals).
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4.2, Sales de consulta

Hi ha dues sales de consulta: la sala Prat de la Riba o de reserva (on es consulten els materials
més antics) i la sala general (on es consulta principalment la documentacié produida durant els
segles XIX-XXI en format llibre, revista, diari i enregistrament sonor o audiovisual).

Ambdues sales estan equipades amb taules amb punts d’alimentacié eléctrica per als
portatils, i hi ha connexid a través de la xarxa sense fils i préstec d’ordinadors portatils
http://www.bnc.cat/serveis/wifi.php. Tots aquests serveis son gratuits.

Entre les dues sales hi ha capacitat fisica per oferir fins poc més de vint mil obres de referéncia
en paper de lliure accés. A més hi ha una col-leccio digital a la qual s’accedeix a través del web,
o des dels ordinadors de la BC.

Hi ha alguns equips de la BC on es pot accedir a Internet. Per utilitzar aquests ordinadors cal
adrecar-se al taulell, des d’on es regula el temps d’accés a través d’un programari especific.

Equipaments sales de lectura

Sala general Sala Prat de la Riba (de reserva)
Punts de lectura 209 20
Obres de de lliure accés (de 16.000 3.500
referéncia i catalegs de la BC)
Portatils prestables 6 1
PC amb accés a catalegs BCi 9 2
externs
PC amb accés a Internet 2 1
(recursos electronics, control
automatic des del taulell, temps
1 hora)
PC amb accés a Ofimatica 1 2
PC amb JAWS i ZOOMTEXT 2 (altell i taulell tramun.) cap
PC amb lector de DVD 5 2
Total PC a cada sala 13 2
Lectors/reproductors de 3 2
microformes
Lectors/reproductors de 1 1
microformes-sortida USB
Fotocopiadores b/n, color, 3 cap
autoservei amb sortida USB
Impressora d’autoservei cap, s’utilitza la del personal
Escaner zenital b/n 1
Escaner zenital b/n, color, cap
sortida USB i impressora
Estacio digital cap 1

Lectors reproductors de suports
sonors i audiovisuals

Piano silent

ﬂl]]‘ Generalitat de Catalunya
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4.3, Eines i fonts d’informacié

El cataleg és I’eina fonamental per accedir als documents que formen part dels fons de la BC o
bé d’altres fons bibliografics d’altres institucions.

Els catalegs actualment sén consultables en la seva majoria a través d’Internet i faciliten la
tasca de cerca de fons.

Antigament els catalegs eren de fitxes de paper o cartolina, encara es poden veure a les sales
de lectura de la BC els que es elaborar entre 1914-1990. Permetien buscar per autor, materia o
CDU.

L'any 1991 la catalogacié es va informatitzar i des d’aleshores tota la documentacié que ha
entrat a la BC es troba a través del cataleg informatitzat. A finals dels noranta es va iniciar un
procés de reconversié de catalegs antics per tal de tenir tota la informacié en un Unic cataleg.
Tot i que encara queden alguns fitxers menors pendents de procés, la gran majoria dels
documents es poden consultar a través del cataleg: http://cataleg.bnc.cat/

Queden pendents d’incorporar alguns catalegs al cataleg general, a sala general sén:
e (Cataleg manual de I'Arxiu Teatral Santos
e Catalegs d'editors fons Bergnes de las Casas
e Cataleg de Diposit Legal de material sonor (1958-1965)
e Fitxers de Radio Barcelona (ubicats a I'antic passadis de gran fols)

A la sala de reserva els fitxers pendents corresponents a fons de gravats, mapes, inventaris de
manuscrits, musica i fons personals que estan fisicament a la sala de consulta. Podeu trobar
més informacid sobre alguns dels fons a: http://www.bnc.cat/fons/buscacolleccions.php

Els catalegs externs consultats principalment sén :

CCUC: cataleg col-lectiu de les Biblioteques de les Universitats de Catalunya
http://ccuc.cbuc.cat/

Cataleg de patrimoni Bibliografic de Catalunya

http://ccuc.cbuc.cat/search~S22*cat

Altres externs: Catdlogo del Patrimonio Bibliografico Espaiiol, REBIUN, CSIC, BNE, Btques
publiques (BPE, Diputacid i Generalitat); British Library, Bnf, Library of Congress...

Estan localitzables a través de: http://www.bnc.es/catalegs/altrescatalegs.php
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4.4, Fonts d’informacio

Carrer Hospital, 56
08001 Barcelona
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www.bnc.cat

Moltes fonts d’informacié sén en format digital, tot i que per algunes consultes d’humanitats
de caracter historic encara son valides les obres de referencia disponibles a les sales de

consulta. Des de SAIOD s’utilitzen les eines disponibles a la xarxa per elaborar llistes de

recursos seleccionats d’interés, per exemple: http://delicious.com/Servei Informacio BC

La majoria de fonts d’informacié de consulta freqlient estan localitzables a través de I'e-

cercador, on, a més hi ha una petita nota sobre el contingut i abast de cada recurs:

https://metalib.cbuc.cat/pds?func=load-login&institute=BC

7} Metalib™ - Buscar recurs-e - Microsoft Internet Explorer proporcionado por BC

Arcdhwo  Edcdn  Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

Qi - ) [« (3] 1D Oeisqueds SpFavoritos @ Mutimeda ) (1~

Direccion 41 http://pinos.cbuc,es:8331/V/SYC LICTKAMLTVKSMMULFKLIKIII3SCNTIE B 27V THLLMAFYY
Google |G v|Gough @ B + T Bookmaksy & 129blocked ¥ Check -

Cerca répida | - | Bl meu portal dioma S

BUSCAr r@CUIS=€: cerca ek recursos crive disperities 2 1a Bbloteca

ABCDEEGHIJKLMNOPQRSTUYWXYZ

1z

Sén de consulta quotidiana: les bases del CSIC, Factiva, Jstor, PCl, Aranzadi, DOGC, BOE, WBIS,

MyNews Online ...

A nivell de recursos impresos continuen essent valids els classics que no s’han migrat a format

digital: Palau i Dulcet, Brunet, Aguilo, Elias de Molins, Fogatges, censos ...

A part dels recursos existents, hi ha els recursos generats per la propia institucié accessibles

des de la Intranet:

¢ Reproduccions
e Diarisirevistes

Es tracta de bases de caracter intern que identifiquen o bé I'existéncia d’una reproduccio
(format digital o I'antic microfilm), o bé I'existencia de les col-leccions de revistes on es matisa

la localitzacid de volums i exemplars diferents.
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La ruta (a nivell intern) per la base de Reproduccions és: Recursos técnics Reprografia i
Digitalitzacié> Formularis > Reproduccions

Archivo  Edcidn Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

(%] (2] €| Sonisqueds i Faveritos @ mttimeds £ (3 1 B L@
&) hittp/fsod bne.cat/aspi Microfim T peg/cerca_microfims. asps il |
Google G+ v Goo® D B~ 9% Bookmearks~ B 129 blocked | ' Check ~ AUtk ~ B: (D setin

Reproduccions en Tormat microfiln i digital Gff i jpeg

Signatura |

Autar

Tital

pau dimpramta

Fotagrames/imataes digitals |Ss|3namra Original |

Secci - |runs | -

Fans farani - |

Contingut

Observasions

Oicercs exscts
) Carca aprosimads

[ cercar Netejar

La ruta (a nivell intern) per la base de Diaris i revistes és: Recursos técnics> Hemeroteca>
Formularis > Reproduccions

- Micrasoft Internet Explorer proporcionado por B

Archivo  Edicidén  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda

|ﬂ @ ,, /V‘Busqueda :_:.\: Favoritos @ Mulimeda )| (v <2 B | i

‘4

Cireccion '@I hittp:ffsod bnc. catfaspx frevistes/cerca_revistes aspx ~| ' Ir
Google G- v Googd @ B -~ ¥ Bookmarks~ B 129 blocked | % Check ~ g Autolink ~ ol > () Settings
Revistes

Titol
Signatura ‘Lloc publicacia

O Cerca eracta

(@ cerca aprorimada

Per a consultes especialitzades a la sala de reserva és molt Util la guia elaborada pel personal
de la sala accessible també des de la Intranet: Recursos técnics > SAIOD >
Procediments > Guia de consulta de fons de Sala de Reserva

4.5. Canals de recepcio de consultes

Els ciutadans es poden adrecar a la Biblioteca de Catalunya de la manera que els sigui més
practic. En funcié de la consulta es recomanara la visita presencial o bé es podra resoldre per
escrit o fins i tot per teléfon.
932 702 730 (ext. 2155)
info@bnc.cat ia través del Servei virtual: http://www.bnc.cat/serveis/form _infobib.php
Fax: +34 93 270 23 03
Per carta o presencial:
Biblioteca de Catalunya
Servei d’Accés i Obtencié de Documents
Hospital, 56
08001 Barcelona
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El tipus de consultes que s’hi poden adrecar estan descrites a la pagina web aixi com la politica
d’informacio: http://www.bnc.cat/serveis/normativa_qgp.pdf

Actualment el public quan s’adreca a la BC (per teléfon, correu o de forma presencial) ja
disposa d’una informacié previa i en treu un resultat més qualitatiu. El creixement de la
informacié accessible electronicament ha modificat els habits de conducta dels usuaris.

Els descens progressiu que s’ha experimentat en el nombre de consultes telefoniques (en els
darrers deu anys han passat de 10.000 anuals a 3.000) han fomentat que aquestes puguin ser
ateses de forma més personalitzada. La situacio es reprodueix en les consultes presencials o
rebudes per correu.

El correu electronic és un mitja que tendeix a incrementar i que permet documentar millor les
cerques, aixi com les preguntes i les respostes.

4.6. Tipus de consultes

e Consultes sobre localitzaci6 de documents concrets, dels quals es parteix d’una
referéncia bibliografica (llibres, diaris, revistes...).

e Consultes sobre fons documentals existents a la BC (fons personals, fons fotografics,
musicals, arxiu historic de la BC ...)

e Consultes sobre persones, tematiques, noticies, periodes cronologics, genealogia i
heraldica, estils artistics... (es busquen dades o informacions sobre un tema molt
concret i no sempre es parteix de referéncies o bibliografies).

e Consultes de publicacions oficials (BOE, DOGC, Aranzadi, BOPB...)

e Consultes sobre serveis de la BC (préstec interbibliotecari, préstec per exposicions,
accés, reproduccions, carnets...)

e Consultes sobre serveis oferts per altres seccions o unitats de la BC (publicacions,
donatius...)

4.6.1. Exemples de consultes:

¢ Informacid sobre dades concretes d'autors o de materies.

e Peticions que impliquen la consulta d’'un document concret i enviar una reproduccié.
e Peticions de dades generals i existencia de documents concrets a la BC.
e Consultes d'on dirigir-se per a trobar una informacid concreta.

e Sobre fons o manuscrits d'una personalitat a la BC

¢ Quantitat d’'impresos publicats per un impressor

¢ Nombre d’exemplars d'una obra determinada que conservi la BC

* Sobre I'existencia d’una edicié concreta d'una obra

¢ Localitzacié d’'una obra concreta, quan no és a la BC

e Correspondencia d’un autor concret, etc.

e Cerca de peces de musica per a celebracions, aniversaris, casaments...
e Discos d’una discografica concreta...
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4.7. Procés de resolucio

e Comprovar les dades de queé es disposa, si és el cas, referéncies bibliografiques, cites...

e Analitzar el nivell d’informacié requerit (finalitat de treball universitari, publicacio,
interés personal, treball de recerca de batxillerat, documentacié per exposicio,
editorial...)

e Valorar les eines de referéncia més indicades per a la consulta i la finalitat (catalegs BC,
CCUC, altres catalegs, recursos electronics, documents publicats, obres de referéncia
general, tesis...)

e Limitar la cerca a través dels recursos que s’utilitzin per evitar soroll excessiu,
seleccionar termes més adequats per fer la cerca...

¢ Valorar els resultats conjuntament amb l'usuari. Oferir altres possibilitats de cerca si
no han estat suficients. Analitzar els possibles recursos existents a la BC per assegurar
I’exit de la cerca (préstec interbibliotecari, préstec in situ, reproduccions...).

e Fer una estimacié del temps de dedicacié previst. Si cal fer consultes a catalegs
manuals o bé a altres experts i es preveu que la resposta no pot ser immediata, cal
acordar amb 'usuari com vol ser avisat si per teléefon o bé per correu electronic. Cada
cop hi ha més tendencia a introduir la consulta a QuestionPoint.

e Comptar amb la resta de persones de I'equip, si fa falta per a la resolucié d’una
consulta, un cop esgotats els recursos propis.

e Derivar a altres serveis/unitats/seccions/arees de la BC indicant la millor forma de
contacte per a l'usuari (telefon o correu electronic) les consultes que es creguin
pertinents.

e Tant de les consultes telefoniques com de les presencials es pren nota a les
estadistiques tenint en compte el nivell de resolucié (positiu, negatiu, queixa, éxit). Les
consultes per escrit queden arxivades i se’n pot extreure dades estadistiques.

e Per ampliar informacié sobre politica de Servei d’informacié podeu consultar:
http://www.bnc.cat/bc/2009 Pautes QuestionPoint BC.pdf

4.8. Recomanacions

e Analitzar bé la consulta i el nivell d’expertesa requerit sense precipitar-se ni fer
suposicions.

e Destinar el temps que sigui adequat per la consulta. Cal distribuir bé el temps
d’atencié a cada usuari precisament quan hi ha més afluencia d’usuaris.

e Formar als usuaris mentre se’ls informa (mantenir la pantalla dels usuaris activa
perque puguin fer el seguiment de la cerca i dels recursos que s’utilitzen).

e Utilitzar un llenguatge clar, evitar I'argot bibliotecari, adaptar-se al nivell de demanda
requerit. Mostrar-se actiu i amb interés per solucionar la pregunta. Saber recérrer als
companys quan és necessari.

e Seguir les recomanacions generals d’atencid al public (cortesia, respecte,
professionalitat...) i també els protocols i pautes d’estil de la BC per donar respostes
telefoniques o escrites.

e Tant per les informacions teléfoniques com escrites cal identificar-se per agilitar
posteriors consultes derivades i evitar passos innecessaris per als usuaris.
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4.9.  Altres tipus d’informacio

Les sales de consulta sén punts d’informacié on es formulen preguntes de tot tipus,
relacionades sovint amb altres serveis de la BC.
Les més freqiients son:

4.9.1. Donatius

La Biblioteca de Catalunya té una normativa per I'acceptacié de donatius:
http://www.bnc.cat/fons/donacions/donacions.php
Si els usuaris es dirigeixen directament a les sales, s’accepten els donatius en els suposits
seguents:

e Quan és sigui donatiu de l'autor.

e Quan I'obra no estigui duplicada i pugui ser d’interes pel fons.

e En cas que es vulgui donar una col-leccié sencera o en altres casos que no siguin

els suposits anteriors cal informar-se al Servei d’Adquisicions (Neus Llisterri).

A les sales generalment es recullen donatius procedents de I'autor que és a la vegada lector
habitual i ha presentat la tesi o la publicacio prevista.

Per deixar constancia del donatiu cal emplenar un impres de Donatius, donar-ne una copia a
I"'usuari, deixar-ne una a la carpeta corresponent i enviar I'original i el document donat al
Servei d’Adquisicions.

Cal emplenar bé l'impres responent totes les dades que s'hi demanen.

4.9.2. Atencio de reclamacions

Per a qualsevol queixa o problema cal indicar a l'usuari que ho ha de fer per escrit, pot fer
servir un impres o pot fer servir I'apartat corresponent del web. L’adreca de correu és:
suggeriments@bnc.es. Tant I'impres com el correu electronic arriben directament a la
directora de la BC.

4.9.3. Publicacions

Les publicacions de la BC es poden adquirir a través de la botiga virtual https://botiga.bnc.cat/
També es troben a la Llibreria de la Generalitat, Rambla dels Estudis, 118 (Palau Moja). Tel. 93
302 64 62

4.9.4. Reportatges fotografics i filmacions

Per a les consultes sobre la possibiblitat de filmar o fer fotografies d’un conjunt de documents,
de I'edifici o 'enregistrament d’un programa cal adregar-se a I’Area de Difusié. Tel 93 270 23
00 (ext. 2117). Les peticions de public general que solament volen fer una fotografia de I'edifici
per finalitats personals es resolen des del taulell d’accés informant els visitants que poden
prendre la fotografia a nivell general sense enfocar els lectors.
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4.9.5. Visites

Moltes persones estan interessades en fer una visita guiada a la BC. Cal que s’adrecin a
sfont@bnc.cat o al telefon 93 270 23 00 (ext. 2123) i preguntar per Sergi Font.

En casos de visites imprevistes provinents del col-lectiu professional cal adrecar-se a la cap de
servei o responsable pertinent.
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5.1. General

Els documents, fins a un maxim de cinc cada quart d’hora, s’ha de a través del Servei de peticio

de documents, tant si es fa des de la BC com des de casa:
http://www.bnc.cat/request/

Hi ha peces de les quals cal fer una copia de seguretat prévia (bobines obertes, discos de
pedra, videos en Betamax...) per fer la consulta en suport digital, i n’hi ha que cal autoritzacié
prévia perqué es tracta de peces singulars (primeres edicions de Cervantes, manuscrits

il-luminats, etc...).

Biblioteca
de Catalunya

B

Est=u a: £ rrida text AAA
Identificar-se a la Biblioteca de Catalunya
Usuari: * Utilitzeu =l codi de barres del vastrs carnst de |
Contrasenya: vostrs DNI o pess=port tal com =pareix =l
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5.2. Personal

Els responsables del control de peticiod i lliurament de documents sdn els administratius a la
sala general i les bibliotecaries a la sala de reserva.

5.3. Procés

e Tot el procés de peticié de documents funciona electronicament per a tot tipus de
documents, tant si estan al cataleg com si no.

e Els usuaris que vénen per primera vegada o no coneixen el procés electronic
s’adrecen al personal del taulell que els ajuda a fer la peticid i els n’ensenyen el
funcionament per properes vegades. Es prestara especial atencio a les persones que
tenen dificultats per incorporar-se a I'entorn digital, i es cas que aquestes persones
expressin incomoditat, se’ls fara el procés des del taulell sense desatistir-los en cap
momento.

e Les peticions arriben directament als diposits on s’inicia el procés de localitzacié. En
els casos de peticions que requereixin una revisié per part del bibliotecari, aquestes
arriben ja directament al taulell general on 'auxiliar les distribueix (PIB, sala general,
sala de reserva).

e Els usuaris poden anar fent peticions fins a un maxim de cinc dins d’'un marge de
temps, si en demanen més no se les rebutja, pero queden en cua per tal de distribuir
I'accés a la consulta de documents de tots els usuaris. Passats deu minuts surten de
la cua.

e Els documents arriben dels magatzems amb la butlleta i el nom de l'usuari, i
s’ordenen alfabéticament als prestatges en espera que vingui l'usuari.

e El cataleg informa del temps de lliurament dels diferents diposits. En el cas de
I’'hospitalet, encara que indiqui “servit a sala” la recepcid real es fa ens els horaris
estipulats. Perd d’aquesta manera I'usuari té la certesa que el llibre s’ha localitzat i ja
esta en cami.

e Quan els usuaris vénen a recollir els documents s’han de fer els tramits de “servit a
I"'usuari” i guardar la peticié juntament amb el carnet al fitxer seguint I'ordre alfabetic
del cognom del lector.

e Fer I'estadistica dels documents servits segons model existent (només a la sala de
reserva).

e Quan l'usuari torna el document cal assegurar-se que no el vol mantenir reservat per
un altre dia. Si cal reservar-lo s’estampa la data a la butlleta, es fica la butlleta dins el
document de forma que es vegi i s'ordena alfabéticament pel cognom del lector.
Cada vuit dies es revisen els documents reservats i es retiren tots aquells que no han
estat consultats en els darrers vuit dies i que no tinguin cap indicacié concreta.

e Cal marcar el retorn de I'usuari al programa i enviar-los al diposit.

e Pels documents que quedin a taulell de fotocopies es posa una nota interna per
saber la seva localitzacio i els que passen a digitalitzacid es fa una transferencia a
aquest Servei.

* En el cas de documents de reserva, les butlletes passen al fitxer de “pendents de
casar”. Cal seleccionar bé els documents que s’han servit de seccions internes per
retornar-los al lloc pertinent.

e A la web existeix un tutorial que detalla molt bé el procediment per |'usuari i els
avantatges del nou programa:
http://www.bnc.cat/noticies/noticies.php?id=218
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Accés electronic per demanar els documents | saber I’estat de la consulta

Identificar-se a la Biblioteca de Catalunya

Cortrasenya

Informacié a I'usuari

Un cop identificats podreu

Accadic 3l Servei de Paticid de Decumnents per sollicitar els docurnents que &= troben als dipasits.

Consultar 'sstat d las vostres peticions,

Condicions del Servei de Peticid de Documents

Fadeu demanar un maxim de dinc documents alhora. Si en demaneu més, quedaran = la cus dursnt 10 minuts per distribuir les peticions de

Els documents estaran dispanibles durant 24 hores. 5i no els veniu a consultar i na indiquen res 2 la peticid seran retomats als dipbsits.

PREGUNTEU -4

§i excepeionalment necassiteu demanar molts docurnents = ls vegada (un llistat ampli, par 2xemple), contacteu amb
Horari del servei

erb I'horari de cerca al Dipdsit General i al Dipdsit de Reserva és dei 9:00h 5 19:00h de

s de la biblicke: ts en diferants dipbsits, Gansulteu el quadie de termps d'epers pels documents ubicats a les
spitalet, Bibliote i fons especials, GEPA.

amet i voleu demanar els dacuments abans de venir a la Biblisteca, podeu demanar un nass proisional
ectranic un codi d'usuari per fer les peticions,

i

Impressié automatica de les peticions

Una de les plantes del diposit general on es busquen els documents demanats
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Pantalla tactil per processar les peticions des del diposit
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6.1. General

La Biblioteca de Catalunya té la missié de conservar i difondre el patrimoni bibliografic de
Catalunya, per aquest motiu els fons es conserven en magatzems tancats equipats amb les
mesures de seguretat i conservacid més modernes. Al mateix temps es treballa en diversos
projectes de digitalitzacié de fons antic per posar-lo en accés obert a través del web.

Art, llengua
societat i
cultura
catalanes

La Biblioteca de Catalunya compta amb dispositius de vigilancia permanent a totes les sales de
consulta per tal de garantir la seguretat de les peces que s’hi consulten.

Per conservar el llegat cultural cal comptar també amb la implicacio dels usuaris que consulten
i manipulen els documents a la BC. L’any 2007 es va editar la traduccié d’unes directrius de la
British Library per fomentar el coneixement sobre la manipulacié dels documents, Bones
practiques i principis de manipulacio dels documents de biblioteques i arxius, accessibles també
a través de la web: http://www.bnc.cat/sprof/conservacio/bones practiques.pdf

A més d’aquestes recomanacions, la BC disposa de les seglients pautes d’us adrecades als seus
usuaris:

1. Manipuleu amb cura tots els documents que consulteu a les diferents sales.

2. Poseu especial atencid en els documents més fragils, que presenten un aspecte
trencadis, grogds o delicat.

3. lgualment, tingueu cura dels documents de gran format (diaris, revistes, atles...), i els
documents antics i tots els que es consulten a la Sala de Reserva.

4. Gireu les pagines delicadament. Eviteu el contacte excessiu de les mans amb el paper i
gireu les pagines amb els dits secs.

5. Els documents s'han de consultar damunt la taula. Eviteu apilar-los i posar-los oberts
els uns sobre dels altres. No us hi recolzeu, ni en prengueu notes a sobre, ni els
pressioneu per a mantenir-los oberts. Quan acabeu de consultar un llibre, deixeu-lo
tancat.

6. Utilitzeu preferentment el llapis per a treballar en totes les sales de la Biblioteca de
Catalunya. A la Sala de Reserva només es pot fer servir el llapis.
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7. Demaneu paper neutre per a utilitzar-lo com a punt. Si us oblideu papers a dins dels
llibres, amb el temps afectaran la seva conservacio, per tant retorneu el llibre net.

8. prengueu notes a sobre, ni els pressioneu per a mantenir-los oberts. Quan acabeu de
consultar un llibre, deixeu-lo tancat.

9. Utilitzeu preferentment el llapis per a treballar en totes les sales de la Biblioteca de
Catalunya. A la Sala de Reserva només es pot fer servir el llapis.

10. Demaneu paper neutre per a utilitzar-lo com a punt. Si us oblideu papers a dins dels
llibres amb el temps afectaran la seva conservacio, per tant retorneu el llibre net.

11. Respecteu l'ordre dels documents fisicament menors (microfitxes, carpetes,
capses...). Si queden fisicament desordenats, sera dificil de consultar-los
posteriorment.

12. Informeu-vos dels tipus de reproduccions de documents que podeu utilitzar a la BC.

Pels fons consultables a la sala de reserva hi ha més especificacions:

1. Els documents del fons de reserva només poden ser consultats a la sala de reserva.

2. En el cas de consulta de documents amb determinades caracteristiques fisiques
(enguadernacions treballades, il-lustracions pintades a ma, etc.) cal posar una
proteccio sobre la taula (vellut) i l'usuari ha de posar-se uns guants de coto o latex.

3. Els incunables, manuscrits, material d'arxiu, masica manuscrita i algunes col-leccions
especials s'han de consultar al seient que indiqui el personal bibliotecari.

4. Els fons, principalment de manuscrits, conservats en capsesi que contenen peces
unitaries, seran servits en camises i de tres en tres.

5. Quan existeixin facsimils o reproduccions en suport microfilm o electronic es
prioritzara la consulta en aquest suport.

6. Hi ha determinades peces de la BC que requereixen una autoritzacié del responsable
pertinent per efectuar la seva consulta. En aquest cas l'usuari ha de formalitzar una
sol-licitud exposant els motius pels quals es necessita treballar amb la peca original.

7. Ala sala de reserva es compta amb diversos tipus de materials per fer més comoda la
consulta i per conservar millor el document. Podeu informar-vos-en al taulell.

8. Atengueu-vos sempre a les pautes que us indiquin els bibliotecaris i demaneu
informacié sempre que tingueu algun dubte.

9. Malauradament, encara hi ha persones que actuen, amb intencid o sense, deteriorant i
fins i tot mutilant el patrimoni cultural del nostre pais. Si observeu alguna conducta
incivica aviseu al personal de la Biblioteca.
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Sistemes habituals per servir documents. Adequats a cada pega
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7.1. General

La Biblioteca de Catalunya disposa d’un servei de reproduccié de documents per als usuaris. El
servei ofereix reproduccions en paper a través de fotocopiadora o d’escaner zenital (en color i
b/n) o bé reproduccions en suport digital en format TIFF o JPEG. Per a comandes de menys de
vint unitats el servei és immediat o bé es Iliura en un termini de 24 hores. Per a comandes
superiors s’informa els usuaris del termini de lliurament en el moment de formalitzar
I’encarrec. Per als documents sonors i audiviosuals es disposa de laboratori de so per a fer
reproduccions de formats en desus. Quan el document original esta en suport digital la copia
es tramita des del mateix taulell d’'informacié.

Actualment molts documents es troben digitalitzats i accessibles a través de la pagina web:
http://www.bnc.cat/fons/coldigital.php i es preveu I'increment en els propers anys arran dels
diversos projectes digitals que s’estan duent a terme en aquests moments.

Per consultar la normativa publica (preus, terminis i procediments) del servei de reproduccio
de documents trobareu tota la informacio a:
http://www.bnc.cat/serveis/repro.php
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7.2. Personal i organitzacio

El servei de reproduccions immediates funciona de forma ininterrompuda des de les 9:00 fins a
les 19:30, de dilluns a divendres i dissabtes de 9:00-13:30.

Per a reproduccions en paper es compta amb dues persones en horari de mati i dues persones
en horari de tarda per atendre el servei immediat a les dues sales (sala de reserva i a sala
general) i el servei intern de la BC.

Amb les maquines existents al taulell de reprografia es pot garantir el subministrament de
copies en paper de forma inmediata fins a 20 unitats, i de copies en format digital i en color a
través de captura automadtica i fins a 20 unitats. Aquestes imatges tenen la qualitat necessaria
per fer-ne un Us d’investigacio.

El servei digital professional es déna des de la unitat de Digitalitzacié que té destinades dues
persones a la sala de reserva per a cobrir la demanda inmediata des de les 9:00 fins les 19:30
de dilluns a divendres. Aquesta tasca es combina amb la derivada dels projectes de
digitalitzacio.

Les reproduccions de documents sonors i audiovisuals, ja en format digital (de CD, DVD) es fan
al moment al mateix taulell de consulta de documents pel mateix personal encarregat de la
peticié i lliurament de documents.

7.3. Maquinaria

2 fotocopiadores Canon IRC3220 (b/nicolor)i IR 5570 (b/n)

1 bibliocopiadora Océ model 1055 permet obtenir copia en paper i copia en PDF per endur-se
en una memoria USB. Aquesta maquina és d’autoservei.

2 escaners Minolta PS/7000 que capturen en b/n i extreuen en paper

1 escaner Vinfra que captura en b/n, color i permet obtenir el resultat en paper o digital

5 lectors/amb impressora de microformes, dos dels quals estan connectats a un PC i permeten
obtenir copies en PDF per endur-se en una memoria USB. Aquestes maquines sén
d’autoservei.

1 PC per a copies en format digital amb programari especific.
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7.4. Politica de preservacid i drets de propietat intel-lectual

La reproduccio de tots aquests materials restara sempre subjecta a I'estat en qué es trobi el
document que es vol reproduir i a la normativa especifica en materia de drets de la propietat
intel-lectual que els pugui afectar.

7.5. Us public de les reproduccions obtingudes

La BC lliura les reproduccions per a Us d’investigacié i per a Us public. Els usuaris han de
declarar quina és la finalitat de cada reproduccié sol-licitada. Quan es tracta d’un Us public
amb finalitat lucrativa cal abonar a més el preu public corresponent. Tot i aixi, si hi ha drets de
propietat intel-lectual vigents, I'usuari és el responsable de fer les gestions i tramits oportuns
amb els corresponents titulars de drets.

7.6. Informacioé de caracter intern

WORD\O\Manual de procediments\Reprografia.
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8.1. General

El préstec interbibliotecari és un acord d'intercanvi de documents entre institucions per tal
d'afavorir-ne la consulta. Aquest servei consisteix a cedir a peticid d'un usuari un document a
una altra institucidé durant un temps, per facilitar la consulta al lector. La biblioteca peticionaria
s'encarrega de fer els tramits oportuns, vetllar per la seva conservacio i retornar-lo dins del
termini fixat.

El servei de préstec interbibliotecari a la BC té la doble missio de:
e subministrar documents que es troben als fons de la Biblioteca de Catalunya a qui ho
sol-liciti (persones o institucions);
¢ sol-licitar documents a altres centres bibliografics a peticié del usuaris de la BC.

8.2. Normativa

Normativa publica i reglament de préstec interbibliotecari a:
http://www.bnc.cat/serveis/pi.php

Aguest servei es fa sense perjudici de les funcions de preservacié i conservacié del patrimoni
bibliografic que té encomanades la Biblioteca de Catalunya per la Llei 4/1993, de 18 de marg,
del sistema bibliotecari catala (art. 9).

8.3. Personal

1 bibliotecaria
1 auxiliar administrativa

8.4. Programari i maquinaria

GT-BIB (SOD)

Millennium

Excel per a resums estadistics. Word per a informes.

2 PC, 1 impressora compartida, 2 llapis optics, escaner A4 de sobretaula. A part es disposa dels
equipaments de reproduccio ubicats a les sales de consulta.

8.5. Acords institucionals

El servei de préstec interbibliotecari es tramita seguint els estandars internacionals. A nivell de
Catalunya la BC forma part del Consorci de Biblioteques Universitaries de Catalunya i ha signat
convenis de colllaboraci6 en materia de préstec interbibliotecari. Més informacio:
http://www.cbuc.cat/cbuc/programes i serveis/pica/reglament de pi

Aquest conveni permet un Us més rendible de les col-leccions a un cost més baix. El préstec de
llibres entre les biblioteques del CBUC és gratuit. El CBUC compta amb un servei de missatgeria
entre les biblioteques participants per agilitar la circulacié dels documents. No totes les
institucions que apareixen al CCUC, sén institucions titulars del CBUC. Cal tenir-ho present de
cara als costos.
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A nivell estadistic la major part de les peticions tramitades a la Biblioteca de Catalunya es
gestionen amb el CBUC, segueixen altres universitats de la peninsula, la Biblioteca Nacional
d’Espanya, CSIC, British Library i altres institucions, generalment de caracter académic o amb

fons patrimonial.
8.6. Preus i formes de pagament

Tota la informacio a: http://www.bnc.cat/serveis/repro.php#preus

8.7. Informacio de caracter intern

-Instruccions de gestio (GTBIB i Millennium)
Vegeu:

- Processos de gestid
Per a les instruccions de la gestid de les comandes de Pl consulteu:
WORD\O\Manual de procediments\Préstec Interbibliotecari\Processos de
Gestio

- Reproduccié dels documents
Per a les instruccions de la reproduccié dels documents de Pl consulteu:
WORD\O\Manual de procediments\Préstec Interbibliotecari\Reproduccio dels
documents

- Gestié economica
Per al funcionament de la gestié economica del PI consulteu:
WORD\O\Manual de procediments\Préstec Interbibliotecari\gestid
economica

- Peticié de documents a altres centres bibliografics
WORD\O\Manual de procediments\Préstec Interbibliotecari\Peticié de
documents a altres centres bibliografics

- Control a Millenium
Per al control de la gestid de les comandes des de Millennium consulteu:
WORD\O\Manual de procediments\Préstec Interbibibliotecari\Control a
Millennium
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9.1. General

El préstec per a exposicions és un acord de col-laboracié de la Biblioteca de Catalunya amb les
institucions que sol-liciten documents per il-lustrar el discurs expositiu de les mostres que
organitzen. La biblioteca presta temporalment les peces del seu fons, donant a coneixer,
d’aquesta manera, les seves col-leccions més valuoses.

Les institucions han d’adrecar la sol-licitud de préstec a la direccié de la Biblioteca —ja sigui per
correu ordinari o electronic— on exposaran el motiu de I'exposicid, el guid expositiu i faran la
peticié formal de les peces. Tot seguit, la BC informara els organitzadors del protocol necessari
que disposa la normativa per garantir la seguretat de les peces.

La gestio del procés, des de la sol-licitud, la sortida i el retorn dels documents, es du a terme
des del Servei d’Accés i Obtencié de Documents-Préstec per a exposicions.

9.2. Normativa
http://www.bnc.cat/serveis/pe.php

Aquest servei es fa sense perjudici de les funcions de preservacid i conservacio del
patrimoni bibliografic que té encomanades la Biblioteca de Catalunya per la Llei 4/1993,
de 18 de marg, del sistema bibliotecari catala (art. 9).

Dades de contacte: expos@bnc.cat
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9.3 Personal
1 bibliotecaria destinada a la gestio d’aquest procés
9.4. Eines de gestio
Cada peticié de peca/es per a una exposicio obre un expedient que recull tota la documentacio
generada durant el procés.
Les eines de treball son el correu electronic i els programes word i excel i per informar I’estat
dels exemplars al cataleg Millennium.
9.5. Informacié de caracter intern
WORD\O\Manual de procediments\Préstec exposicions
9.6. Bibliografia especialitzada
“Patrimoni en moviment: el préstec documental i bibliografic per a exposicions”. Nuria
Altarriba, Lourdes Martin, Elvira Permanyer. Presentat a: 1les Jornades Catalanes

d’Informacid i Documentacio (22 i 23 de maig
de 2008) http://www.cobdc.org/jornades/11JCD/actes11jcid/experiencies.html
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10.1. General

El servei de préstec personal permet disposar temporalment dels fons bibliografics de la
Biblioteca de Catalunya, fora dels seus propis locals. Aquest servei té per objectiu fomentar la
investigacio i facilitar la difusié dels documents de la Biblioteca de Catalunya, sempre que es
faci sense perjudici de les funcions de preservacio i conservacio del patrimoni bibliografic que
té encomanades la Biblioteca de Catalunya per la Llei 4/1993, de 18 de marg, del sistema
bibliotecari catala (art. 9), aixo implica que hi hagi més exemplars exclosos de préstec que en

un altre tipus de biblioteca, pel seu valor historic o patrimonial.

10.2. Normativa i reglament public a:

Podeu consultar el reglament de préstec a:
http://www.bnc.es/serveis/prestec.php
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10.3. Personal

Els administratius son els encarregats de processar el préstec des de les 9:00 fins les 19:30, de
dilluns a divendres i de 9:00-13:30 els dissabtes. També en fan el seguiment i les reclamacions.

10.4. Programari

El programa Millennium disposa d’'un modul molt desenvolupat per a la gestié del préstec.
Permet fer avisos abans d’exhaurir el termini del préstec i de fer renovacions i reclamacions
d’una manera més agil.

10.5. Informacio de caracter intern

Manual Millennium:

Recursos tecnics\SAIOD\Formularis\Normativa préstec personal
Concrecions de préstec

Politica de reclamacions
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11. Formacio d’usuaris
11.1. General

L'objectiu de les sessions és donar a coneixer les eines fonamentals de recerca per localitzar
aquella informacié que els usuaris necessitin per a la seva investigacid. D’acord amb les
necessitats dels usuaris les sessions s’ofereixen a nivell general o especialitzat.

Les sessions de formacié generals estan dirigides a:

e Investigadors i public en general, interessats a aprofundir el seu coneixement en el
maneig de les eines de recerca.
e Usuaris que accedeixen a la Biblioteca de Catalunya per primera vegada.

Les sessions son teoriques amb demostracions practiques.
Els assistents poden sol-licitar la Guia de la BC.

11.2. Personal
Les sessions son a carrec del personal bibliotecari del Servei d’Accés i Obtencié de Documents.
11.3. Continguts

1.Historia, missié i fons de la Biblioteca de Catalunya

2.Els recursos de consulta de la BC: el web i el cataleg de la Biblioteca de Catalunya

3.Funcionament de les sales de consulta i els serveis basics: accés, informacio, peticid
electrénica de documents, consulta i reproduccié. Col-leccié de lliure accés.

4. Serveis a la BC: wifi, préstec de portatils, préstec personal, préstec interbibliotecari,
préstec per exposicions, visites, ...

7. En acabar, s’ensenyen els diferents espais i es responen les consultes formulades pels
usuaris

11.4. Forma d’inscripcid, horari i lloc

La inscripcio és gratuita i es pot formalitzar al taulell d’accés de forma presencial, per teléfon o
per correu electronic: carnets@bnc.cat

El dia assignat a la formacid és els dimecres: ales 12.00 i a les 18.00 h

Durada: 50-60 minuts (es poden demanar sessions més breus)

No es fan sessions durant els mesos de juliol i agost, ni en els periodes de Nadal i de Setmana
Santa.

Les sessions tenen lloc a la mateixa seu de la BC. El punt de trobada és el taulell d'accés de la
sala general de la Biblioteca de Catalunya.
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11.5. Doceéncia i visites a la BC

La Biblioteca de Catalunya prepara visites especials per als alumnes universitaris o d’escoles
superiors a peticio del professor.

Tota la informacid sobre aquesta activitat esta disponible al web:
http://www.bnc.cat/serveis/formacio.php

La BC també fa visites per al public general i als escolars. Per als alumnes de treball de recerca
es fa una sessié preparatoria sobre com cercar informacié a la BC.

Les sessions per als grups universitaris generen tasques de gestié (organitzacié de calendari,
espais, proposta i seleccié de documents, cerca i preparacié dels documents i persona que fara
la visita). Aixi també com elaboracié de presentacions institucionals i la seva actualitzacid.

La BC ofereix també la possibilitat als professors de fer la classe a la BC en una sala especial
amb material escollit d’acord amb els continguts curriculars i amb I'acord del professor.

Generalitat de Catalunya 43

Departament de Cultura A
i Mitjans de Gomunicacié Manual de procediments_2009



oy 1o Carrer Hospital, 56
I '(‘ Biblioteca 08001 Baraslona
+ 34 93 270 23 00
de Catalunya info@bnc.cat

Servei d’Accés i Obtencié de Documents www.bnc.cat

12.1. Normativa

La col-leccid de lliure accés es desenvolupa d’acord amb les funcions encomanades a la
Biblioteca de Catalunya, per la Llei 4/1993 del Sistema Biblioteca de Catalunya.

12.2. Objectiu

Oferir una col-leccié de lliure accés que sigui util per la recerca de les humanitats,
principalment de I'ambit de Catalunya i de la llengua catalana.

12.3. Parametres

L’espai fisic disponible pot encabir fins a 20.000 volums d’obres de referencia de lliure accés.
Els recursos economics poden variar en funcid dels pressupostos i recursos generals de la BC.
En els darrers anys per adquirir obres monografiques s’ha disposat de 18.000 euros a I'any,
que varien en funcié dels pressupostos anuals.

El personal dedicat a la politica de seleccid i esporgada del fons sén la cap del Servei i la cap de
Referéncia. Els treballs derivats del procés del fons es distribueix entre els bibliotecaris i els
auxiliars de biblioteca.

L'any 2008 es va presentar una comunicacid molt detallada que descriu la Politica de
Desenvolupament de la Col-leccié de Lliure Accés de la Biblioteca de Catalunya i que continua
essent vigent:

http://www.cobdc.org/jornades/11JCD/actes11jcid/comunicacions/pag 111.pdf

12.4. Desiderates

Les propostes d’adquisicié de fons poden provenir -a més del personal del Servei- dels caps
d’unitat, seccio, servei, personal expert de la BC, investigadors de la BC i usuaris en general.

Les desiderates es tramiten al Servei d’Adquisicions utilitzant el modul de seguiment
d’adquisicions a través de la web:
https://cataleg.bnc.cat/patroninfo~S13*cat/0/redirect=/acquire*cat

Des de SAIOD es porta un control de tot el que es demana per poder fer-ne el seguiment a
final d’any.
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12.5. Procediment d’incorporacié al fons

Els documents sol-licitats arriben a les sales de lectura registrats i catalogats. Des de sala cal
procedir a:
e incorporar el dispositiu de seguretat
e assignar el topografic de la sala
e introduir els canvis al programa Millennium
e introduir el registre al llistat de sales de consulta
e fer els canvis oportuns quan el nou volum impliqui treure’n un altre per enviar-lo
als magatzems.
e Fer les etiquetes identificatives
e Posar-lo al prestatge de novetats i ubicar-lo definitivament al seu lloc passat el
temps d’exposicié (dos mesos).

Per a aquest procés hi ha un protocol més detallat de caracter intern.
12.6. Revisio anual dels documents de lliure accés

Un cop a I'any com a minim es procedeix a fer la revisid de tots els volums de les sales de
lectura per constatar que estan al seu lloc i en bon estat. Periddicament es revisa I'area de
diccionaris perqueé s’utilitza molt i queda més desendrecada.

Aguesta tasca es duta a terme pels administratius a la sala general i per les bibliotecaries a la
sala de reserva.

La revisio actualment es fa in situ, imprimint els llistats de documents i prenent nota de totes
les incidéncies que es puguin trobar. Un cop donada per acabada la revisié cal fer I'informe de
la revisid anual, especificant totes les incidéncies no resoltes (llibres perduts...).

La carpeta que descriu en detall totes aquestes tasques és accessible des de I'espai comu de
treball destinat a SAIOD.

12.7. Control dels expositors de revistes i documents seriats

De totes les publicacions peridodiques exposades a les sales de consulta se’n porta un control
d’arribada, i també de publicacions oficials rebudes en formats com les microfitxes o els CD.
Aquest control el duen a terme els administratius. | periddicament (cada sis mesos) s’envien a
enquadernar les revistes de I'expositor.

12.8 Enquadernacio dels documents de sala

Al llarg de I'any dues bibliotecaries (una a sala general i una a sala de reserva) revisen |’estat
dels documents i I’envien en diferents trameses al taller d’enquadernacié per tal de fer les
actuacions que siguin necessaries. Els llibres de les sales son molt utilitzats i es fan malbé
fisicament. Cada any s’enquadernen de nou cap a cent llibres o més.
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