Derechos de las personas usuarias

Los usuarios de la biblioteca tienen derecho a:

e Recibir una atencion eficiente y correcta por parte del
personal de la biblioteca.

® Prestacion de los servicios de la Biblioteca del Ministerio
durante periodos de tiempo y horarios orientados a
satisfacer, en la mayor medida posible, las necesidades de
quienes la utilizan.

e Recibirinformacién y asesoramiento profesional adecuado,
tanto en la localizacién de fondos fisicos o electrénicos,
como de los servicios que se prestan en la biblioteca.

e Acceder a los fondos y a su reproduccion de acuerdo con
las normas y procedimientos establecidos.

Con caracter general, los usuarios tienen los derechos
reconocidos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Formas de participacion

Los usuarios de la Biblioteca pueden colaborar o participar
en la mejora de los servicios por alguno de los siguientes
medios:

e Sugerir o solicitar la adquisicion de libros o la suscripcidon
a nuevas revistas, mediante el formulario disponible en la
intranet del Ministerio o mediante correo electrénico.

e Expresar su nivel de satisfaccion con los servicios ofrecidos
por la biblioteca, mediante la encuesta de satisfaccion
disponible en la sala de consulta y en la intranet del
Ministerio, u otros medios.

e Formular quejas y sugerencias, conforme a lo previsto en
esta Carta de Servicios.

Normativa reguladora

e Ley 16/1985, de 25 de junio, de Patrimonio Histdrico
Espafiol.

e Ley 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las
bibliotecas.

e Ley39/2015, de 1 octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

Biblioteca General del
Ministerio de Industria y Turismo
Paseo de la Castellana, 160, Planta O
28071 Madrid (Espafia)

Acceso

El acceso a la sala de lectura es libre.
Horario de atencidn al ciudadano:
lunes a viernes, de 9 a 14:30 horas.
Teléfono: 913495063/913494972
Correo electrdnico: bibliotecaind@mincotur.es
Pagina web:_https://www.mintur.gob.es/es-es/servicios/
Documentacion/Biblioteca/Paginas/Biblioteca.aspx
Sede electrénica:_https://sede.serviciosmin.gob.es/
Paginas/404.aspx?requestUrl=http://sede.serviciosmin.gob.

es/es%C2%ADes/Paginas/Index.aspx
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Unidad responsable de la carta

Subdireccién General de Desarrollo Normativo, Informes y
Publicaciones
Paseo de la Castellana, 160, Planta 72 28071 Madrid
Teléfonos: 913494971/913494012
Correo electrénico: bibliotecaind@mincotur.es
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Datos identificativos y fines

La Biblioteca General del Ministerio de Industria y Turismo
es un centro de titularidad estatal y gestion directa del
Departamento, que presta sus servicios desde 1982. En
la actualidad, estd adscrita a la Subdirecciéon General de
Desarrollo Normativo, Informesy Publicaciones, dependiente
de la Secretaria General Técnica. Esta biblioteca esta ubicada
en el Paseo de la Castellana, nimero 160, planta 0.

Es una biblioteca especializada en las principales areas de
gestiéon del Ministerio al que pertenece, con la intencién
principal de servir la informacion necesaria en el desarrollo
diario de la actividad del personal del Ministerio de Industria
y Turismo y a investigadores externos, y lo hace por medio
de la adquisicion, canje y donacién de obras bibliograficas
que componen su fondo bibliografico. La mayoria de las
personas usuarias de la biblioteca son personal del propio
Ministerio, aunque también presta sus servicios a quienes
trabajan en el Complejo Cuzco, ademas de estudiantes,
personas investigadoras y resto de la ciudadania.

La biblioteca forma parte de la red de Bibliotecas de la
Administracion General del Estado (BAGE), del Comité
de Documentacidn Energética (CDE) y del Catédlogo de las
Bibliotecas Especializadas de la Administraciéon General del
Estado (BIBLESPAGE).

Servicios prestados

e Informacion sobre los fondos bibliograficos y recursos
electrénicos que forman la coleccién de la biblioteca y
acceso al catdlogo a través del sitio web de la biblioteca y de
los ordenadores situados en la sala de consulta.

e Informacion sobre fuentes documentales y acceso a
revistas y bases de datos relacionadas con los ambitos de
actuacién del Ministerio.

e Atencion de consultas bibliograficas presenciales,
telefénicas o mediante correo electrénico.

e Acceso al Boletin de novedades bibliograficas y al Boletin
de sumarios de revistas, en linea y en papel.

* Préstamo de obras en la sala de consulta.
e Préstamo interbibliotecario.

e Servicio de circulacion de revistas especializadas para
personal del Ministerio.

eAtencidn de sugerencias de compra de fondos bibliograficos.

e Programa formativo sobre los recursos suscritos por la
biblioteca para el personal del Ministerio.

* Bookcrossing, servicio de intercambio gratuito de libros en
la biblioteca del Ministerio.

Compromisos de calidad

e Atender a las consultas bibliograficas directas, en la sala
de consulta, en un tiempo inferior a 30 minutos desde su
solicitud.

e Dar respuesta en un plazo maximo de 3 dias habiles desde
su recepcion, a las peticiones de informacion bibliogréfica
recibidas a través de teléfono, correo electrdnico o postal.

e Realizar el servicio de préstamo para el personal del
Ministerio en un plazo maximo de 24 horas desde la
recepcion de su solicitud, atendiendo a sus necesidades de
informacion.

e Servir las peticiones directas de fondos en la sala de
consulta en un tiempo maximo de 30 minutos desde su
solicitud.

e Difusiéon de un Boletin de novedades bibliograficas de
forma trimestral.

e Difusion de un Boletin de sumarios de revistas de forma
trimestral.

Indicadores de calidad

* Porcentaje de consultas bibliograficas directas atendidas
en la sala de consulta en un tiempo inferior a 30 minutos
desde su solicitud.

e Porcentaje de peticiones de informacion bibliografica
recibidas a través de teléfono, correo electrénico o postal,
respondidas en un plazo no superior a 3 dias habiles desde
su recepcion.

® Porcentaje de préstamos para el personal del Ministerio
atendiendo a sus necesidades de informacién realizados
en un plazo maximo de 24 horas desde la recepcion de su
solicitud.

¢ Porcentaje de peticiones directas de fondos en la sala de
consulta servidas en el plazo maximo de 30 minutos desde
su solicitud.

e Numero de Boletines de novedades bibliograficas
difundidos de forma trimestral.

e NUumero de Boletines de sumarios de revistas difundidos
de forma trimestral.

Sistemas de aseguramiento y otras medidas

La Biblioteca General del Ministerio de Industria y Turismo
actuard en todo momento comprometida con la aplicacion
de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad
efectiva de mujeres y hombres, garantizando la igualdad
de género en la prestacidén de servicios y en la utilizacion
de un lenguaje no sexista en sus comunicaciones a los
ciudadanos y en sus modelos de formularios. La biblioteca
dispone de medidas para facilitar el acceso de personas con
discapacidad. La biblioteca prioriza la adquisicion de fondos
bibliograficos en soporte electronico para una gestion
sostenible.

Medidas de subsanacion

Quienes consideren que haya un incumplimiento de
alguno/s de los compromisos de calidad asumidos en esta
Carta de servicios, podran formular sus reclamaciones a la
unidad responsable de la Carta (Subdireccién General de
Desarrollo Normativo, Informes y Publicaciones), indicando
el compromiso que se considera no cumplido, que lo elevara
al Secretario General Técnico, quien, en el plazo maximo
de un mes, informara al ciudadano sobre las medidas de
mejora a aplicar para que no se vuelva a producir dicho
incumplimiento. Las reclamaciones por incumplimiento de
compromisos establecidos en la Carta, en ninglin caso daran
lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracién.

Quejas y sugerencias

e Presencialmente, en la Unidad de Quejas y Sugerencias,
situada en la Calle Panama 1, 28071 Madrid y/o en el
Registro General de este Ministerio, situado en el Paseo de
la Castellana 162, 28071 Madrid, utilizando el formulario de
quejas y sugerencias disponible.

e A través del formulario disponible en la web del
Ministerio:  https://www.mincotur.gob.es/es-ES/servicios/
AtencionCiudadano/Paginas/quejas-sugerencias.aspx.

e Por correo electréonico y por correo postal, dirigiendo un
escrito firmado a la Unidad de Quejas y Sugerencias, calle
Panama 1, 28036 Madrid.

e En los lugares previstos en el articulo 16.4 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
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