Participacion de los ciudadanos Biblioteca General del
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo
Paseo de la Castellana, 160, Planta O Ca rta
28071 Madrid (Espafia)

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

e  Sugerencia o peticién de nuevas adquisiciones de libros

por parte de los usuarios del Departamento. Acceso de Servicios 2020-2023
e Sugerencia o peticidn de suscripcidn de nuevas revistas El acceso a la sala de lectura es libre.
por parte de los usuarios del Departamento. Horario de atencion al ciudadano: lunes a viernes, de 9 a
14:30 horas.

e  Expresion de la opinidn de los usuarios acerca de la cali-
dad del servicio a través de la encuesta de satisfaccion
gue se encuentra en la intranet y en la sala de consulta de
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Unidad responsable de la carta
Subdireccidn General de Desarrollo Normativo, Informes y
Publicaciones
Paseo de la Castellana, 160, Planta 72 28071 Madrid
Teléfonos: 91 349 49 71 - 91 349 40 12
Correo electrénico: bibliotecaind@mincotur.es
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Datos identificativos y fines

La Biblioteca General del Ministerio de Industria, Comercio y
Turismo es un centro de titularidad estatal y gestién directa
del Departamento que presta sus servicios desde 1982. En la
actualidad, esta adscrita a la Subdireccidn General de Desarro-
llo Normativo, Informes y Publicaciones, dependiente de la
Secretaria General Técnica.

Es una biblioteca especializada en las areas principales de ges-
tion del Departamento al que pertenece, con la intencidn prin-
cipal de servir la informacién necesaria en el desarrollo diario
de la actividad del personal del Ministerio de Industria, Comer-
cio 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, es decir, el conjunto de
obras que la Biblioteca contiene.

La Biblioteca forma parte de la Red de Bibliotecas de la Admi-
nistracion General del Estado (BAGE) y del Comité de Docu-
mentacion Energética (CDE).

Servicios que presta

e Informacidn bibliografica y asesoramiento a usuarios

e  Préstamo de obras en la sala de consulta y préstamo in-
terbibliotecario

e  Circulacion de revistas especializadas para usuarios inter-
nos

e  (Catalogo bibliografico en linea de la biblioteca (OPAC) y
acceso a otros catalogos

e  Consulta de bases de datos y revistas electrdnicas

e Sugerencias de compras de fondos bibliograficos

e Boletin de novedades bibliograficas y de sumarios de
revistas

e  Solicitud de reproduccidn de documentos

e  Bookcrossing

Compromisos de calidad
e  Responder las consultas bibliograficas directas en la sala
de consulta en un tiempo inferior a 30 minutos.

e  Responder a las peticiones diferidas de informacion bi-
bliografica recibidas por cualquier medio en un plazo
maximo de 5 dias habiles desde su recepcion.

e Servir préstamos demandados por los usuarios internos
en un plazo maximo de 24 horas desde su recepcion.

e  Servir las peticiones directas de fondos en la sala de con-
sulta en un tiempo maximo de 30 minutos.

e Difundir el boletin de novedades bibliograficas y el boletin
de sumarios de revistas con periodicidad semestral, a
contar desde el comienzo del afio.

Indicadores del nivel de calidad

e Porcentaje de consultas bibliograficas directas atendidas
en la sala de consulta en un tiempo inferior a 30 minutos,
en relacion con el nimero total de consultas directas
atendidas en la sala de consulta.

e  Porcentaje de respuestas a peticiones de informacién
bibliografica recibidas por cualquier medio en un plazo no
superior a 5 dias habiles, sobre el total de respuestas a
peticiones de informacién atendidas.

e  Porcentaje de préstamos realizados a usuarios internos
en el plazo de 24 horas desde su recepcion, sobre el total
de las peticiones de préstamos recibidas por usuarios
internos.

e  Porcentaje de peticiones directas de fondos en la sala de
consulta atendidas en el plazo maximo de 30 minutos
sobre el total.

e  Porcentaje de boletines bibliograficos difundidos en un
afio sobre el total previsto.

Sistemas de aseguramiento y otras medidas

La Biblioteca del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo
actuara en todo momento comprometida con la aplicacién de
la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efec-
tiva de mujeres y hombres, garantizando la igualdad de género
en la prestacion 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 General dispone de medidas para facilitar el acce-
so de personas con discapacidad.
La Biblioteca fomenta la adquisicién de fondos bibliograficos

en soporte electrénico para una mejor gestion medioambien-
tal.

Medidas de subsanacion

Los usuarios que 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 Desa-
rrollo Normativo, Informes y Publicaciones), indicando el com-
promiso que se considera no cumplido, que lo elevara al Secre-
tario 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 estableci-
dos en la Carta, en ningln caso daran lugar a responsabilidad
patrimonial de la Administracion.

Quejas y sugerencias

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

e Através del formulario disponible en la web del Ministe-
rio (https://www.mincotur.gob.es/es-ES/servicios/
AtencionCiudadano/Paginas/quejas-sugerencias.aspx)
siendo imprescindible disponer de certificado electroénico.

e  Por correo postal, dirigiendo su escrito a la Unidad de
Quejas y Sugerencia, calle Panama 1, 28071 Madrid.

e  Enlos lugares previstos en el articulo 16.4 la Ley 39/2015,
de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Co-
mun de las Administraciones Publicas.

Derechos de los usuarios

Los usuarios de la biblioteca tienen los derechos a:

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

e Recibir la informacién bdsica para la utilizaciéon de cada
uno de los servicios.

e Acceder a los servicios prestados por la biblioteca en las
condiciones establecidas por la normativa vigente y du-
rante periodos de tiempo y horarios orientados a satisfa-
cer, en la mayor medida posible, sus necesidades.

e Acceder electrénicamente a los servicios publicos.

Con caracter general, los usuarios tienen los derechos recono-
cidos en los articulos 13, 14 y 53 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Ad-
ministraciones Publicas.



