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1. OBJETIVO.

Determinar las operaciones que deben realizarse para llevar a cabo el manejo del chat institucional de la biblioteca. 
2. ALCANCE.

Su alcance es para todas aquellas personas que ingresen a la página de la biblioteca. El chat suma un canal más de comunicación fluida con los socios y usuarios remotos.

3. RESPONSABILIDAD.

Es responsabilidad de los jefes de turno del departamento de atención al público. El chat se abre durante el turno mañana en la sala centro de 8 a 13:30 hs. y continúa el turno tarde de 13:30 a 19 hs.
4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

Reglamento de la Biblioteca Mario Fernández Ordóñez: es el conjunto ordenado de reglas y normas que rigen el funcionamiento de la biblioteca.

Zopim:  es un sistema de chat que se puede integrar en un blog o página web. Ofrece varias posibilidades, instalarlo en plataformas CMS como WordPress, Magento o Prestashop, entre otros, instalando un plugin.

5. DESCRIPCIÓN.

5.1. Ingresar al sitio web.
5.2. Responder consultas fuera de horario.

5.3. Chat en vivo.
5.4.  Cerrar sesión.
5.1. Ingresar al sitio web.
5.1.1. Ingresar en cualquier navegador la página del chat: https://account.zopim.com. Una vez en el sitio, hacer click en “Iniciar Sesión” e ingresar el usuario: faudbiblio@gmail.com y la contraseña: biblio01.

5.2. Responder consultas fuera de horario.

5.2.1.  Una vez en el panel de control de Zopim, hacer click en la pestaña “Historial” que se encuentra en el margen lateral izquierdo.
5.2.2. Si hay consultas que fueron realizadas fuera del horario de atención del chat, hacer click en cada una de ellas y responder a la persona vía correo electrónico. 

5.2.3. Una vez enviada la respuesta al usuario por correo electrónico (desde el Gmail institucional de la sala: slcmfo@gmail.com y slcumfo@gmail.com) volver al panel de Zopim y sobre la consulta del usuario hacer click, luego se despliega una subventana a la derecha, allí hacer click en “Etiquetas” y colocar “contestado”.
5.3. Chat en vivo.
5.3.1. Siempre dejar los parlantes de la computadora que tiene abierto el chat en volumen alto, a fin de poder escuchar el sonido de alerta que indica que ingresó una consulta.

5.3.2. Si ingresa una consulta, responderla de inmediato. La mayoría están relacionadas a horarios de la biblioteca, ubicación, solicitudes de renovación de documentos, etc. Cuando la consulta sea muy específica sobre un tipo de información que no figura en el catálogo, derivar la consulta al departamento de Referencia, indicándole al usuario los datos de contacto de la referencista.

5.4. Cerrar sesión.
5.4.1. Para cerrar la sesión del chat, hacer click en el avatar de la biblioteca que se encuentra en el margen superior derecho del panel y hacer click en “Abandonar sesión”.

6. DOCUMENTOS ADICIONALES QUE SE UTILIZAN.
6.1.  Instructivo Zopim. https://es.zopim.com
6.2.  Reglamento de la Biblioteca Mario Fernández Ordóñez.
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