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RESUMEN

Este Trabajo Final de Carrera responde a la realizaciéon del Practicum,
asignatura del ultimo curso de la titulacion de Gestion y Administracion Puablica.

Consiste en la propuesta del disefio de una Carta de Servicios de la
Biblioteca Publica Municipal de Denia, en respuesta a la posibilidad de mejora
en la comunicacion de la Biblioteca con sus usuarios/ciudadanos.

La Carta de Servicios es una herramienta de comunicacion de los
servicios que la Biblioteca presta y de los compromisos que asume en su
prestacion. Ademas de su funcion de comunicacién, es una herramienta de
gestion que mejora y facilita las relaciones con los usuarios, haciéndoles
participes en la asuncion de compromisos al tener en cuenta sus expectativas,
sirviendo también para definir estandares de calidad y establecer objetivos.

Para llevar a cabo esta herramienta de mejora, primero se ofrece una
descripcion de la situacion actual del funcionamiento de la Biblioteca, asi como
de los servicios que presta al ciudadano. A continuacién se justifica la
necesidad de implantar una Carta de Servicios, para lo cual se tiene en cuenta
la opinion de expertos, los planes de modernizacidn en las organizaciones
publicas y la experiencia de la implantacién de cartas de servicios en otras
bibliotecas. Una vez justificada la idoneidad de llevar a cabo el proyecto, se
explica la metodologia que se ha seguido para llevarla a cabo y se procede al
desarrollo de la propuesta de mejora elegida. Como resultado de ello se
obtiene la Carta de Servicios, en los formatos de documento matriz y triptico
informativo y se ofrecen las directrices para establecer un plan de implantacion,
seguimiento, control y evaluacién. Ademas se ha calculado el presupuesto del
coste de trabajo y se ha comprobado la viabilidad de su materializacion.

El proyecto finaliza con la exposicion de las conclusiones a las que se ha
llegado tras la redaccion del trabajo. Se agrega una lista de siglas y acronimos
y la bibliografia que se ha consultado para la elaboracion del mismo. Por ultimo
se adjuntan los anexos correspondientes.
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1. INTRODUCCION

1.1. Objeto

El objeto del presente TFC* es aplicar los conocimientos adquiridos a lo
largo del estudio de la Diplomatura en Gestién y Administracion Publica en un
caso practico: la propuesta de disefio de una Carta de Servicios de la Biblioteca
Publica Municipal de Denia.

1.2. Objetivos

Los objetivos del TFC son:
» Describir la situacion actual de la Biblioteca y los servicios que presta.

» Estudiar la idoneidad de elaborar una Carta de Servicios como
herramienta de mejora y de informacidn para proporcionar un servicio
al ciudadano con total transparencia y participacion.

» Disefar un prototipo de carta, con toda la informacién disponible, que
pueda ser perfectamente aplicado de modo real y practico.

» Presentar directrices para su implantacién, seguimiento, control y
evaluacion.

» Presupuestar el proyecto de mejora y justificar su viabilidad.

1.3. Metodologia general y plan de trabajo

La descripcién de la situacién actual de la Biblioteca y los servicios que
presta, se ha realizado en el marco de la Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la
Generalitat, de Bibliotecas de la Comunidad Valenciana. Ademas, en el
desarrollo de procesos y procedimientos administrativos se ha empleado parte
de la simbologia ANSI? para elaborar diagramas de flujo, contenida en el libro
Teoria de la Organizacién y Administraciéon Publica, de Ramié Matas, C.

El estudio de la Carta de Servicios como herramienta de mejora se ha
hecho, dentro del marco legislativo estatal, por el Real Decreto 951/2005, de 29

TFC: Trabajo Final de Carrera.

2 ANSI: American National Standards Institute (en espafiol, Instituto Nacional Estadounidense
de Estandares).
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de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad
en la Administracion General del Estado. Dentro del marco legislativo
autonomico, por el Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se
establecen los instrumentos generales del sistema para la modernizacion y
mejora de la calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y
entidades del sector publico dependientes de la Generalitat; y también por el
Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano, por el que se
aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se regulan las
Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana.

La metodologia que se ha seguido para la elaboracion de la Carta de
Servicios es la comprendida en la Guia para el desarrollo de Cartas de
Servicios de la AEVAL®, del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas.

Por lo que respecta al disefio del prototipo de Carta, en su version como
formato divulgativo, se ha procedido al estudio del disefio de varias cartas de
servicios de bibliotecas publicas del panorama nacional: la Carta de Servicios
de las Bibliotecas Municipales de Bilbao, la Carta de Servicios de la Red de
Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid, la Carta de
Servicios de la Red de Bibliotecas Municipales de Salamanca y la Carta de
Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de
Valencia.

Para la implantacion, seguimiento, control y evaluacion de la carta, se ha
empleado tanto la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios de la AEVAL
como las directrices marcadas por el libro Teoria de la Organizacion y
Administracion Publica, de Rami6 Matas, C.

Por ultimo, para la realizacion del presupuesto, se ha empleado el libro
Introduccion al presupuesto de proyectos informaticos y telematicos. Costes
para el proveedor, de Torralba, J. M.

1.4. Estructura documental

Para la realizacion del Practicum se ha tenido en cuenta la
normativa/criterios fijados del TFC de la titulacién de Diplomado en GAP* de la
Facultad de ADE®, aprobada en la Comisién Permanente de la Junta de la
Facultad el 24 de Enero de 2011, y modificada por esta misma el 20 de
Octubre de 2011.

Tal como sefala esta normativa, se ha realizado el TFC individualmente
y sobre un tema previamente aceptado por la Comisién Coordinadora de TFC
en su reunién de fecha 6 de marzo de 2014.

¥ AEVAL: Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.
* GAP: Gestién y Administracion Publica.

® ADE: Administracién y Direccion de Empresas.
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El TFC cuenta con un indice numerado y contiene los apartados
minimos gue se establecen para el mismo, que son los siguientes:

Resumen general del TFC.

1. Introduccién: se define el objeto y objetivos del trabajo, se describe
la metodologia y plan de trabajo, se describe la estructura documental, se
compara el TFC con otros ya presentados y se justifican las asignaturas
relacionadas con el trabajo.

2. Situacion actual: comprende la descripciébn de la Biblioteca, sus
funciones y servicios, asi como los procesos y procedimientos de éstos.

3. Propuesta de mejora: comprende el estudio de la Carta de Servicios
como herramienta de mejora, su elaboracion, el disefio del prototipo, las
directrices de implantacion, seguimiento, control y evaluacion, y por ultimo el
presupuesto y viabilidad del proyecto.

4. Conclusiones: sintesis del trabajo, con énfasis en la mejora.

Bibliografia: se ordena de acuerdo a la norma I1SO® 690/2013 de
Informacién y documentacion. Directrices para la redaccion de referencias
bibliograficas y de citas de recursos de informacién; la norma ISO 690-2/1997
de referencias bibliograficas sobre documentos electrénicos; y la norma 1SO
690/1987. Documentacion. Referencias bibliograficas. Contenido, forma vy
estructura.

1.5. Relacién del TFC con otros ya presentados

Para la elaboracién del presente trabajo se han consultado los siguientes
TFCs (Véase la Tabla 1.1):

Tabla 1.1: TFCs consultados

TITULO AUTOR

Elaboracion de la Carta de Servicios de la Secretaria de
la Escuela Técnica Superior de Ingenieria del Disefio de | Elena Torrejon Garcia
la Universitat Politecnica de Valencia

Propuesta de Elaboracién de la Carta de Servicios de la
Secretaria de la Facultad de Administracion y Direccion | Isidora Lozano Garcia
de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia

Propuesta de redisefio de las competencias funcionales
del Director-Coordinador Edificios PROP Valencia de la
Generalitat Valenciana

Joaquin Cerveron
Fernandez

® 1SO: International Organization for Standardization (en espafiol, Organizacién Internacional de
Normalizacién).
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Propuesta de disefio de un Manual de Procedimientos
en la Inspeccion de Servicios Sanitarios de Xativa | Maria Sanchez Vilchez
(Valencia)

Fuente: Elaboracion propia

La lectura de los TFCs ha sido de gran ayuda a la hora de dar los
primeros pasos del TFC. En primer lugar, por el tema escogido, ya que son
muchos los trabajos que se han basado en la elaboracién de una Carta de
Servicios. En segundo lugar, porque al estar relacionados con el tipo de trabajo
realizado, han servido para conocer la forma préactica de llevarlo a cabo, asi
como para comparar puntos de vista distintos de realizar el proyecto.

En concreto, el trabajo mas cercano al tema que se ha desarrollado es el
realizado por Torrejon Garcia. En él se ha estudiado con especial detenimiento
el desarrollo de la elaboracion de la Carta, al haber utilizado la autora la misma
metodologia para llevar a cabo este trabajo; y el disefio del documento
divulgativo, en forma de triptico informativo.

Del TFC de Cerveron Fernandez y del TFC de Sanchez Vilchez se ha
estudiado el Capitulo 1 y cémo han detallado los autores el Presupuesto de sus
respectivos proyectos. Respecto al Capitulo 1, se siguen las pautas
establecidas en la normativa respecto a los apartados que deben especificarse.
Asi, se ha leido cada TFC para conocer como se desarrolla cada apartado.

Del TFC de Lozano Garcia, se ha estudiado como la autora ha
desarrollado la elaboracién de la Carta, y como ha desarrollado el documento-
matriz, y documento divulgativo, resultados de la aplicacién de la metodologia
escogida.

1.6. Justificacion de las asignaturas relacionadas con el TFC

Las asignaturas relacionadas en la elaboracion del TFC son las
siguientes:

> INFORMACION Y DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA /
INFORMATICA BASICA

Se emplean conocimientos adquiridos en informatica y paquetes de
software tales como el Word, necesarios para la redaccion del TFC.

> GESTION ADMINISTRATIVA Il y I

Constituyen el marco general de la estructura y funcionamiento y de la
mejora de las Organizaciones Publicas. Se utilizan las practicas realizadas,
Utiles para preparar el TFC y la aplicacion de funciones informéticas como la
generacion de indices automaticos y la creacion de estilos, de la herramienta
Word, las cuales son necesarias para la elaboracion y disefio del TFC. Ademas
proporciona la informacién sobre como utilizar herramientas informaticas como
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el Visio, para la creacién de diagramas de flujos de procesos e informacion y
conocimientos sobre el comportamiento en las organizaciones.

> ESTADISTICA Iy II

Resulta de utilidad respecto a que se manejan datos sobre la calidad en
la prestacion de servicios para finalmente convertirlos en informacion de
relevancia.

> TEORIA SOCIAL Iy II

Resultan de utilidad respecto a conocimientos sobre la sociologia de las
organizaciones.

> INFORMACION Y DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA Iy |I

Se emplean conocimientos adquiridos para un buen uso de la normas
ISO 690/2013, 1ISO 690-2/1997 e I1SO 690/1987, en la citacion y ordenacion de
la bibliografia consultada. También es util la informacion sobre como realizar un
correcto uso de internet y la blsqueda de informacion. Ademas, entre los
contenidos se estudian las distintas instituciones documentales, entre ellas las
bibliotecas, asi como los distintos tipos de documentos y los soportes
documentales actuales que se pueden encontrar. También se estudian
sistemas de clasificacion y ordenacion documental.

> GESTION Y DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

Para la superacion de esta asignatura, se ha llevado a cabo dos trabajos
(grupal e individual) que debian seguir el indice de un TFC, lo que ha servido
de préctica para saber qué debe contener un Trabajo Final de Carrera y cémo
desarrollar las distintas partes que lo componen. Ha sido de importancia la
informacion sobre el personal funcionario y su tipologia.

» DERECHO CONSTITUCIONAL Iy I

Ha sido de utilidad respecto a la estructura del Estado, Comunidades
Autonomas y entes locales. Asi como en materia de derechos fundamentales y
libertades publicas.

» DERECHO ADMINISTRATIVO ly Il

Ha sido de utilidad por el uso y consulta de las leyes administrativas
correspondientes.

> GESTION DE LA CALIDAD

Proporciona conocimientos sobre la politica de calidad en las
Administraciones Publicas y del ciudadano como cliente. Sirve para la medicion
de la satisfaccion del cliente con los servicios publicos, la gestion de la
insatisfaccion, implementar politicas de mejora en la prestacion de los
servicios, etc. Ademas se proporciona la informacion sobre el proceso de
elaboracién y certificacion de una Carta de Servicios.
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2. ANTECEDENTES

2.1. LaBiblioteca publica municipal de Denia

La Biblioteca Publica Municipal (BPM) de Denia forma parte de la Red
de Bibliotecas Publicas de la Comunidad Valenciana.

Se fund6 en 1956 pero su sede actual fue construida en 1974, en la
Casa Municipal de Cultura, un edificio de titularidad publica gestionado por el
Ayuntamiento de Denia. En este edificio, ademas de la Biblioteca, se
encuentran: el Centro Asociado de la Universidad Nacional de Educacion a
Distancia (UNED) de Denia, Salas de Exposiciones, un Salon de Actos y Aulas
Polivalentes. Véase la llustracion 2.1.

llustracion 2.1: Sede de la Biblioteca Publica Municipal de Denia

CASA MUNICFPAL DE CUL

Rl ROONSEUEY

Fuente: Foto original realizada por la autora

La Biblioteca cuenta con una superficie de 363 m?. Con el paso de los
afos, y debido al incremento del volumen de libros y de usuarios que acogia,
se emprendieron obras de ampliacion y reorganizacion del espacio de modo
gue en la actualidad dispone de tres salas: una sala de consulta y de
ordenadores, para adultos, en la segunda planta de la Casa de la Cultura y una
biblioteca infantil, en la planta baja del edificio, inaugurada en el afio 2005
(Conselleria d’Educacid, Cultura i Esport de la Generalitat Valenciana,
http://webapp.cult.gva.es/hdfil20/webapps/xabib/directorio/directorio.jsp?codigo
=03B00764, 10 de marzo de 2014).

Pagina 19 de 114


http://webapp.cult.gva.es/hdfi120/webapps/xabib/directorio/directorio.jsp?codigo=03B00764
http://webapp.cult.gva.es/hdfi120/webapps/xabib/directorio/directorio.jsp?codigo=03B00764

UNIVERSITAT '!-’HADE
POLITECNICA

DE VALENCIA ot bl

El personal bibliotecario es funcionario. Lo conforman facultativos de
bibliotecas, personal técnico y técnico auxiliar, encuadrado en los grupos A, B,
y C, respectivamente, de la administracién publica’.

La Biblioteca ha experimentado cambios en los Ultimos afios, mejorando
los medios técnicos y humanos, para satisfacer las necesidades de
informacion, educacion y acceso a la cultura de todos los vecinos de Denia.

Denia es capital de la Marina Alta y se encuentra situada al norte de la
provincia de Alicante, junto al limite de la provincia de Valencia. Se trata de una
ciudad turistica que cuenta con 42.126 habitantes empadronados de mas de 80
nacionalidades diferentes (Ayuntamiento de Denia,
http://www.denia.es/es/denia/estadistica/nacionalitat.aspx, 20 de abril de 2014).

En este contexto, la Biblioteca refleja la pluralidad y diversidad de la
sociedad a la que sirve y se convierte en el principal centro de informacion local
y de actividades culturales y de fomento de la lectura. Es un espacio de
identidad que estimula los valores de interculturalidad, solidaridad vy
participacion. Un lugar de convivencia y encuentro. En ella se garantiza el
derecho a la igualdad en el acceso a la informacion que tienen todos los
ciudadanos en una sociedad democratica, abierta y transparente.

“La Biblioteca es la institucion donde se conservan, gestionan,
catalogan, clasifican y divulgan colecciones o un conjunto organizado de libros,
manuscritos, publicaciones periddicas o seriadas, documentacion grafica (...)
para la consulta en sala o por medio de préstamo personal o para ser
comunicada a través de redes cerradas o abiertas. Su finalidad es contribuir,
con los medios técnicos y personales adecuados, a la obtencion de la
informacion y el desarrollo de la investigacion, la educacion y el ocio”
(Comunidad Valenciana, Ley 4/2011, 2011, art.3.1.a).

“Las bibliotecas publicas son el medio por el que los poderes publicos
posibilitan el ejercicio efectivo del derecho de todos los ciudadanos para
acceder a la informacién, la educacion y la cultura en el contexto de la
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento” (Espafa, Ley 10/2007, 2007,
art.13.1).

La BPM de Denia depende del Ayuntamiento. El Ayuntamiento de Denia
ejerce una gestién directa: coordina y administra los servicios de la Biblioteca®.
La competencia de la Diputacién de Alicante solo se dirige a la adecuada
prestacion de este servicio. La Conselleria, por su parte, “ejerce la superior
direccién, coordinacion, planificacion e inspeccion de los centros bibliotecarios
gue forman el Sistema Bibliotecario Valenciano” (Comunidad Valenciana, Ley
4/2011, 2011, art.5.1).

La BPM de Denia, no es el unico centro bibliotecario del municipio.
Forma parte de una red urbana, de la que es biblioteca central, junto a dos

’ Segun la clasificacién expuesta en el articulo 76 de la Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto
Bésico del Empleado Publico.

® De acuerdo con el articulo 26.1.b de la Ley 27/2013, de 27 de diciembre, de racionalizacion y
sostenibilidad de la Administracién Local, en el que se enuncia que los municipios con
poblacion superior a 5.000 habitantes deben prestar el servicio de biblioteca publica.
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agencias de lectura: la Agencia de Lectura de Denia — Baix La Mar y la Agencia
de Lectura de Jesus Pobre — Enric Valor. Véase la llustracion 2.2.

llustracién 2.2: Centros bibliotecarios de la red urbana municipal de Denia

2 ey San AWONE
arine Dénk

Palma de Mallorca 9
23

+, Agencia de Lectura Formentera - Dénia

cv-124 y o Baix la Mar Dénia - 1
= Za

Dénia

cv-as - Biblioteca Publica

o Municipal de Dénia

CV-7361

Cova de l‘Aigua

Ccv-735

CV-7362
Agencia de Lectura

Municipal Jesus Pobre

o

Fuente: (Google maps,
https://www.google.es/maps/search/BIBLIOTECAS+DE+DENIA/@38.8397434,0.1065061,13z/data=!3m1!
4b1, 10 de marzo de 2014)

Los centros bibliotecarios tienen como finalidad favorecer el habito
de lectura como respuesta a las necesidades de formacién, informacién, ocio y
cultura de todos los ciudadanos de cualquier edad. Misiones determinadas por
el Manifiesto de la UNESCO® sobre la biblioteca publica de 1994, asi como
contempladas en el articulo 23 de la Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la
Generalitat, de Bibliotecas de la Comunidad Valenciana.

Como biblioteca central, la BPM de Denia ejerce las funciones recogidas
en el articulo 25.2 de la Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de
Bibliotecas de la Comunidad Valenciana. Son las siguientes:

_Coordina los recursos bibliograficos y de informacion del municipio.

_Establece los criterios comunes de funcionamiento y fomenta la
cooperacion entre los centros de lectura publica municipales de la red urbana.

__Promueve actividades de difusion de la lectura y promocion del uso de
los centros de lectura publica municipales.

El acceso a estas bibliotecas es gratuito, publico y universal. Solo se
exige el carnet de socio para el préstamo bibliografico y para el uso de
determinados servicios, como el acceso a Internet.

“Las bibliotecas publicas, la puerta local al conocimiento, proveen las
condiciones basicas para el aprendizaje duradero, su desarrollo cultural y la
toma de decisiones independientes de individuos y grupos sociales” (UNESCO,
1994, p.1).

® UNESCO: United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization (en espafiol,

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacioén, la Ciencia y la Cultura).
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La organizacion del fondo

La poesia, el teatro y la narrativa estan ordenados alfabéticamente por el
apellido del autor; a excepcién del subgénero biografico, que se ordena
alfabéticamente por el apellido de la persona “biografiada”.

Ademas, las novelas tienen asignado un tema, el cual se representa con
un dibujo pegado en el lomo de los libros.

Los temas de las novelas son (llustracién 2.3):

llustracion 2.3: Tematica de la novela

TEMATICA
DE LA NOVEL-LA

Fuente: Reproduccidn del cartel informativo de la Biblioteca

Humor.

Terror.
Historica.
Amor.

Ciencia ficcion.
Erdtica.

Intriga.

YV V.V V V V V VY

Fantastica.
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» Social o realista.

» Aventura.

» Superacion.

Los libros de conocimientos o materias estan ordenados segun la
Clasificacién Decimal Universal (CDU)', igual que la mayoria de las bibliotecas

publicas del Estado espariol. Con este sistema se adjudican digitos, del 0 al 9,
a cada una de las materias y los niveles en que se dividen.

De manera general, la Biblioteca las clasifica como corresponde en la
siguiente Tabla 2.2:

Tabla 2.2: Clasificacion de las obras de la Biblioteca segun la CDU

0 Generalidades

1 Filosofia. Psicologia

2 Religion. Teologia

3 Ciencias sociales

4 Vacante

5 Matematicas. Ciencias naturales

6 Ciencias aplicadas. Medicina. Técnica

7 Arte. Arquitectura. Fotografia. MUsica. Juegos. Deportes
8 Linguistica. Filologia. Literatura

9 Ciencias historicas. Geografia. Biografia. Historia

Fuente: Elaboracion propia

En la biblioteca infantil el fondo estd integrado por libros para los
primeros lectores mas pequefios e incluso pre-lectores (libros sin letras, so6lo
con ilustraciones) y libros juveniles.

Los libros de lectura estan ordenados segun las edades a las que estan
dirigidos. Para cada tramo de edad hay un color de pegatina diferente. También
hay un color identificativo para los libros de lectura facil en otros idiomas:
aleman, francés e inglés. Véase la Tabla 2.3.

10« 5 Clasificacién Decimal Universal o CDU es un sistema de clasificacion del conocimiento

que nace de la necesidad de ordenar y catalogar las obras en las bibliotecas. Melvil Dewey,
bibliotecario del Amherst College en Massachusetts, Estados Unidos, cre6 en 1876 el Sistema
Dewey de clasificacién. Este sistema fue adaptado por Paul Otlet y Henri La Fontaine y
publicado por primera vez en lengua francesa entre 1904 y 1907 con el nombre de
Clasificacion Decimal Universal. La Ultima edicibn es del afio 2004” (Wikipedia,
http://es.wikipedia.org/wiki/Clasificaci%C3%B3n_Decimal_Universal, 27 de marzo de 2014).

Pagina 23 de 114



http://es.wikipedia.org/wiki/Clasificaci%C3%B3n_Decimal_Universal

UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

Tabla 2.3: Ordenacién del fondo en la Biblioteca infantil

"2 ADE

FACULTAD DE ADM MISTRACION ¥
DIRECCHIN O EMPRESAS. UPY

Color
Tramo de 9-11 A patrtir de Otros
edad 12 idiomas
Fuente: Elaboracion propia
Catélogo

Los interesados pueden consultar el catadlogo fisicamente y a través de
internet.

La BPM de Denia forma parte de la Red de Lectura Publica Valenciana
(RLPV) en cuya pagina web el usuario puede acceder al catalogo en linea y
consultarlo. Véase la llustracion 2.4.

llustracion 2.4: Catalogo de la Red Electronica de Lectura Publica Valenciana

CATALOGO DE A
RED ElECTROﬂICﬂ DE
LECTURA PUBLICA YALENCIANA

g GENERALITAT VALENCIANA

esconectar  Ayuda

Red de bibliotecas absysNET

Este es el sistema de informacion de Ia red de

Bibliotecas de l1a Red

Guia de uso del Opac Web

bivliotecas. Desde aqui puede: Buscar: Buscar
Consultar los fondos de la red de bibliotecas. ) -
Solicitar préstamos o reservas. en: cfé?_!?‘gg&f’emm"‘a'f;‘g Y.
Hacer sugerencias. Coet
Consultar sus préstamos. Consull >BPM Cox
Cullera
Nuevas

=ALM Cullera (Raval S. Agusti)
=ALM Cullera (S. Antoni de Mar)
>BPMC Cullera
Dénia
> ALM Enric Valor
>ALM Baix 1a Mar
>BPM Dénia
Dolores
>BPM Dolores
El Perelld
=ALM El Perelld
El Poble Nou de Benitatxell
>El Poble Nou de Benitatxell
Elche
>Bibliobus Elx
>BPM Elx Alberto Miralles-Altabix

Fuente: Imagen copiada de Conselleria d’Educacié, Cultura i Esport de la Generalitat Valenciana,
http://xIpv.cult.gva.es/cginet-bin/abnetop/08276/IDa9b471e7?ACC=101, 10 de marzo de 2014
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2.2. Funciones y servicios

Las funciones y servicios de la BPM de Denia vienen recogidos en los
articulos 16 y 18 de la Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de
Bibliotecas de la Comunidad Valenciana.

Funciones

De acuerdo con el articulo 16 de la Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la
Generalitat, de Bibliotecas de la Comunidad Valenciana, la Biblioteca cumple
las siguientes funciones:

» Dispone de fondos de caracter general, que son de libre acceso y
susceptibles de préstamo.

» Ofrece servicios de informacion de tipo cultural, educativo, recreativo
y social, de consulta y de préstamo, y estd abierta a todos los
ciudadanos. Presta especial atencion al fomento del habito lector.

» Ofrece servicios diferenciados para adultos y nifios.

» Cuenta con un espacio debidamente acondicionado para servicios
presenciales.

» Adquiere los materiales y facilita el acceso a los recursos con arreglo
a criterios de calidad y adecuacién a las necesidades de los usuarios.

» Garantiza los derechos de los usuarios a la intimidad y privacidad,
manteniendo reserva de los datos recabados de los usuarios y de los
documentos que han utilizado, segun la normativa vigente.

> En la prestacion de sus servicios, garantiza el respeto de los
derechos de propiedad intelectual y derechos afines sobre obras y
producciones que integren sus fondos, aplicando la normativa
vigente.

> Elabora anualmente wuna memoria sobre su actividad vy
funcionamiento y las previsiones para el afio siguiente.

Servicios

“Los servicios de la biblioteca publica se brindan en base a la igualdad
de acceso para todos sin importar la edad, raza, sexo, religion, nacionalidad,
lenguaje o condicién social” (UNESCO, 1994, p.1).

Los servicios que ofrece la Biblioteca se recogen en el articulo 18 de la
Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de Bibliotecas de la Comunidad
Valenciana. Son los siguientes:

» Sala de consulta.
» Atencion al publico.
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Préstamo a domicilio.

Préstamo interbibliotecario.

Hemeroteca.

Reprografia e impresién de documentos.

Acceso a Internet y conexion a Wi-Fi.

Actividades de animacion lectora y visitas escolares.

Sala de consulta

Los usuarios pueden consultar y/o leer en sala las publicaciones que
integren el fondo documental de la Biblioteca. Esta ofrece su fondo documental
con la voluntad de cubrir las necesidades informativas, culturales o de ocio, de
los usuarios (Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte, 2005, http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de
marzo de 2014).

En la seleccion de materiales y recursos se tiene en cuenta la pluralidad
de la poblacién que atiende en lo que respecta a contenidos, lenguas y
formatos ofrecidos. La biblioteca procura ofrecer la mejor calidad posible en el
acceso intelectual y fisico a sus materiales y recursos.

Aunque el fondo es de libre acceso, hay algunas obras de accesibilidad
restringida y que se encuentran en el depdésito. Para poder consultarlos se
deben pedir al personal bibliotecario.

Atencion al publico

El mostrador que hay en la entrada es el sitio donde el personal
bibliotecario ofrece informacion bibliografica y de referencia, asi como
orientacion a todos los interesados para el uso de la Biblioteca (Bibliotecas
Pdblicas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, 2005,
http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo de
2014).

Para solicitar informacion, no es necesario estar en posesion del carnet
de lector. Asimismo, los interesados pueden recoger las solicitudes de carnet
de lector o de préstamo interbibliotecario, los reglamentos de los diferentes
tipos de préstamo y pedir su tramitacion.

También se atienden las consultas realizadas por teléfono o a través de
correo electrénico.

Préstamo a domicilio
La Biblioteca pone a disposicion de sus usuarios material bibliogréafico,

sonoro, audiovisual e informatico para su préstamo a domicilio durante un plazo
limitado (Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte,
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2005, http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo
de 2014).

El servicio de préstamo a domicilio y su descripcion se trata mas
adelante. (Ver_subapartado Préstamo a domicilio). Asi como su proceso de
prestacion. (Ver llustracion 2.6).

Préstamo interbibliotecario

La Biblioteca ofrece a sus usuarios la posibilidad de acceder a
materiales o documentos especificos que no se encuentran en su propio fondo,
pero si en otras bibliotecas adheridas a la Red de Lectura Publica Valenciana y
de fuera de la comarca (Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion,
Cultura vy Deporte, 2005, http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-
cas/servicios.htm, 10 de marzo de 2014).

El servicio de préstamo interbibliotecario y su descripcion se trata mas
adelante. (Ver_subapartado Préstamo interbibliotecario). Asi como su proceso
de prestacion. (Ver llustracion 2.7).

Hemeroteca

La Biblioteca dispone de prensa diaria y semanal, asi como de revistas
para todas las edades y de diversas tematicas, a disposicion de los interesados
(Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, 2005,
http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo de
2014).

Reprografia e impresién de documentos

La Biblioteca permite la copia y la reproduccién de material en sus
instalaciones de acuerdo con la legislacién nacional sobre derechos de autor*
(Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, 2005,
http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo de
2014).

Acceso a Internet y conexién a Wi-Fi

La Biblioteca pretende aprovechar plenamente el potencial de las redes
de informacion, y en particular de Internet, que permite acceder a la
informacion de un modo que no resulta posible en el caso de las colecciones
de materiales en soportes fisicos. Con ese fin, hay, a disposicion de los
usuarios con carnet, ordenadores de consulta libre de Internet y consulta rapida
del catalogo.

1 “No necesita autorizacién del autor la reproduccion, en cualquier soporte, de obras ya

divulgadas cuando se lleve a cabo por una persona fisica para su uso privado a partir de obras
a las que haya accedido legalmente y la copia obtenida no sea objeto de una utilizacion
colectiva ni lucrativa...” (Espafa, Ley 23/2006, 2006, art.31.2).
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También se ofrece un servicio Wi-Fi gratuito abierto a todos y a cualquier
dispositivo movil (Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte, 2005, http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de
marzo de 2014).

Actividades de animacion lectora y visitas escolares

La Biblioteca pretende fomentar la lectura, sobretodo creando héabitos
lectores entre los mas pequefios. Por ello, la mayoria de las actividades extra-
culturales que se llevan a cabo en sus instalaciones estan dirigidas a un publico
infantil-juvenil.

“La lectura y su fomento se consideran una herramienta béasica para el
ejercicio del derecho a la educacion y a la cultura en el marco de la sociedad
de la informacion” (Espafa, Ley 10/2007, 2007, p.27141).

2.3. Procesos y procedimientos

En relacion a los servicios prestados por la Biblioteca, aquellos servicios
gue suponen un intercambio de relaciones entre la Biblioteca y el usuario y que
se constituyen en un proceso en el que se sigue un procedimiento ordenado,
son los servicios de préstamo a domicilio y préstamo interbibliotecario.

Para solicitar servicios como los de préstamo, es necesario estar en
posesion del Carnet de usuario de Bibliotecas de la Red de Lectura Publica
Valenciana, por lo que se procede ademas a la descripcion de este proceso
previo de obtencion del Carnet.

A continuacion se procede a la descripcidon de los procesos:

> Obtenciéon del Carnet de usuario de Bibliotecas de la Red de Lectura
Publica Valenciana.

> Préstamo a domicilio.
» Préstamo interbibliotecario.

2.3.1. Obtencién del Carnet de usuario de Bibliotecas de la Red de
Lectura Publica Valenciana

El carnet de usuario o lector es necesario para sacar libros en préstamo
y usar los ordenadores de la Biblioteca. Es personal e intransferible y unico
para toda la Red. Al registrar a cada lector/a, el programa de la Red asigna un
niimero personal que permite al usuario consultar en la pagina web de la Red*?
el estado de su préstamo vy, si quiere, renovarlo desde cualquier ordenador.

2 Accediendo al OPAC Web de la Red Electrénica de Lectura Publica Valenciana como
usuario identificado: http://xlpv.cult.gva.es/absysnetopac/. Es necesario disponer de la clave
personal que proporcionara al usuario el personal de la Biblioteca.
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La obtencion del carnet de lector es un servicio gratuito. El carnet tiene
una validez de 2 afios pudiéndose renovar a su término. Para aquellos con
residencia no estable en la Comunidad Valenciana se habilita un carnet de
lector temporal de caracter no renovable con una duracién de 6 meses y con
las mismas obligaciones de tramitacion fijadas en la obtencion del carnet de
lector habitual (Conselleria d’Educacio, Cultura i Esport de la Generalitat
Valenciana, http://xlpv.cult.gva.es/fag.htm, 10 de marzo de 2014).

Para la obtencién del carnet de lector se sigue el siguiente procedimiento
(Tabla 2.4):

Tabla 2.4: Descripcion del procedimiento para la obtencion del Carnet de usuario de Bibliotecas de
la Red de Lectura Publica Valenciana

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 | Usuario Solicitud de carnet de lector
2.1 | Usuario Descarga e imprime el formulario™

(original y copia)

2.2.a | Usuario Solicita formulario al auxiliar de la
Biblioteca

2.2.b | Auxiliar de Biblioteca (sala) | Entrega el formulario (original y copia) al
usuario

3 | Usuario Cumplimenta el formulario (original y
copia). En caso de socios infantiles se
realiza por la madre, padre, tutor o tutora

4 | Usuario Entrega del formulario cumplimentado
junto con una fotografia reciente de
carnet. Ensefia el DNI** o Pasaporte. En
caso de socios infantiles es valido el DNI
o Pasaporte del padre, madre, tutor o
tutora

5 | Auxiliar de Biblioteca (sala) | Tramita la solicitud de carnet de lector

6 | Auxiliar de Biblioteca (sala) | Elabora el carnet de lector

7 | Auxiliar de Biblioteca (sala) | Sella el carnet de lector

8 | Auxiliar de Biblioteca (sala) | Entrega el carnet de lector al usuario

13 Disponible en la Red de sedes web de las Bibliotecas Publicas:

http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/otrosserv2.htm. Se adjunta como ANEXO 1y 2.

* DNI: Documento Nacional de Identidad.
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9 Usuario Recibe el carnet de lector

Fuente: Elaboracion propia

La pérdida o hurto del carnet se debe comunicar de inmediato a la
Biblioteca para evitar problemas. En caso de presentar denuncia de robo se
podra obtener gratuitamente un nuevo carnet.

A continuacidbn se muestra el proceso de obtencién del Carnet de
usuario de Bibliotecas de la Red de Lectura Publica Valenciana. (Véase la
llustracion 2.5).

La simbologia que se ha utilizado para la descripcion de procesos es la
siguiente (Tabla 2.5):

Tabla 2.5: Simbologia de los diagramas de procedimientos

SIMBOLO NOMBRE

D Inicio / Fin de proceso

Proceso

Actividad

Datos

Documento

Conector de actividades

Decisiones del usuario

Decisiones de operatividad del
sistema bibliotecario

O

Fuente: Elaboracion propia basada en Ramié Matas (2010, p.120)
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llustracion 2.5: Diagrama de flujos del proceso de obtencion del Carnet de usuario de Bibliotecas

de la Red de Lectura Publica Valenciana

Titulo: Proceso de obtencion del Carnet de usuario de Bibliotecas de la Red de Lectura Publica Valenciana

USUARIO

AUXILIAR DE BIBLIOTECA (SALA)

Inicio

h 4

Solicitud de carnet de
lector

Cumplimenta
formulario
(original y copia)

\ 4 \ 4
Descarga e
imprime Entrega
formulario Solicita formulario > formulario
(original y copia) (original y copia)
de la web
\ 4 \ 4

A 4 A 4 A 4
B Entrega Ensefia
9a » | fotografia DNl o
formulario
de carnet Pasaporte

Tramita solicitud
de carnet de

Recibe carnet de

A\ 4

lector

JV

carnet de lector

Sella el carnet de
lector

\ 4

Entrega carnet de

A

lector

Fin

lector

Fuente: Elaboracion propia basada en Rami6 Matas (2010, p.121)
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2.3.2. Préstamo a domicilio

Es un servicio gratuito pero para el que resulta imprescindible tener el
carnet de la Red de Lectura Publica Valenciana.

Son objeto de préstamo tanto los libros y revistas, como el material
audiovisual (dvd’s) y sonoro (cd’s). Se pueden prestar simultaneamente un
maximo de 3 libros, 3 revistas, 2 cd’s, 2 dvd’s.

El periodo de préstamo de libros es de 15 dias, prorrogables por otros
15, siempre que estos libros no hayan sido demandados por otros usuarios en
el periodo de préstamo. Cualquier lector puede renovar a través de la web de la
Red, o acudiendo personalmente a la Biblioteca.

El periodo de préstamo de material sonoro y audiovisual es de 7 dias no
renovables.

En los meses de verano (julio, agosto y septiembre), se habilita un
periodo especial de préstamo: el material librario se presta durante 30 dias y el
material sonoro y audiovisual se presta durante 15 dias. No se pueden hacer
renovaciones (Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacién, Cultura y
Deporte, 2005, http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de
marzo de 2014).

El usuario que no cumpla los plazos de préstamo sera sancionado con 1
dia de suspension por cada dia de retraso y documento. La suspension es
efectiva en todas las bibliotecas de la Red de Lectura Publica Valenciana. El
carnet se bloquea hasta la devolucion de los documentos.

Mientras el usuario tiene los documentos en préstamo es el responsable.
En caso de destruccién (total o parcial), de pérdida, de mal uso o de no
devolucion de la obra dejada en préstamo, éste debera restituirla con otro
ejemplar con las mismas caracteristicas.

En caso de no cumplir esta norma, se suspendera, hasta su
cumplimiento, la efectividad del carnet de préstamo en toda la Red de Lectura
Publica Valenciana.

El incumplimiento reiterado de estas normas de préstamo, asi como el
comportamiento incorrecto por parte del lector en cualquier seccion de la
biblioteca, sera sancionado con la suspension temporal del carnet de préstamo.
La suspension es efectiva en toda la Red de Lectura Puablica Valenciana y sera
de 6 meses cuando se produzca por primera vez y de 1 aflo en caso de
reincidencia (Conselleria d’Educacié, Cultura i Esport de la Generalitat
Valenciana, http://xlpv.cult.gva.es/fag.htm, 10 de marzo de 2014).

Por lo que se refiere a las reservas, los lectores que deseen reservar un
libro pueden hacerlo a través de la web de la Red o dirigiéndose al personal de
la sala de préstamo. Sélo se pueden reservar tres libros simultaneamente y hay
que acudir a por el libro reservado en las fechas que se le indiquen.

Cada lector debe comprobar que su teléfono y domicilio son los
correctos. La Biblioteca avisa a los usuarios por teléfono para que puedan
recoger el libro reservado cuando éste haya sido devuelto.
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Para la consecucion del servicio de préstamo a domicilio se sigue el
siguiente procedimiento (Tabla 2.6):

Tabla 2.6: Descripcién del procedimiento de préstamo a domicilio

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 | Usuario Solicitud de préstamo a domicilio

2 Usuario Consulta el catdlogo (en la web de la Red o en
sala)

3 Usuario Selecciona el material

4 Usuario Solicita préstamo de material

5 | Auxiliar de | Solicita el carnet de lector

Biblioteca (sala)

6 | Auxiliar de | Verifica el estado del usuario en el sistema (si
Biblioteca (sala) hay penalizacion o bloqueo: fin del proceso)

7 | Auxiliar de | Verifica la disponibilidad del material (si hay
Biblioteca (sala) reserva o lista de espera: fin del proceso)

8 | Auxiliar de | Carga el material al usuario

Biblioteca (sala)

9 Usuario Recibe el material

10.a | Usuario Renueva (libros, periodicos y revistas) 1 vez en
sala (paso 3,4,5,6,7,8) o en la web de la Red

10.b | Usuario No renueva el material
11 | Usuario Devuelve el material
12 | Auxiliar de | Recibe el material

Biblioteca (sala)

13 | Auxiliar de | Organiza el material en la coleccion
Biblioteca (sala)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se muestra el proceso de prestacion del servicio de
préstamo a domicilio. (Véase la llustracion 2.6).

La simbologia que se ha utilizado para la descripcién de procesos es la
contenida en la Tabla 2.5.
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llustracion 2.6: Diagrama de flujos del proceso de préstamo a domicilio

Titulo: Servicio de Préstamo — Proceso de préstamo a domicilio

AUXILIAR DE BIBLIOTECA (SALA)

USUARIO
@
\ 4
Solicitud de préstamo
a domicilio | | Solicita camet de
l ' lector
Consulta Verifica
catalogo
[¢] estado del
usuario en
el sistema

Selecciona
material
Si No
penalizacién penalizacién
Solicita préstamo
de material ‘_'_
Verifica
Fin disponibilidad
de material
\ 4 A 4
No hay Hay
reserva reserva
\ 4
Carga el i
Recibe material | |« ga
material
Renueva 1 vez No renueva
> Recibe material

Devuelve material
\ 4

Organiza material
en coleccién

Fin

Fuente: Elaboracion propia basada en Ramié Matas (2010, p.121)
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2.3.3. Préstamo interbibliotecario

Es un servicio que tramita la Biblioteca para que el usuario acceda a
material de otra biblioteca.

El servicio es gratuito, pero es necesario tener el carnet de la biblioteca y
gue éste no esté sancionado.

Los usuarios solo pueden pedir 2 documentos a la vez y un maximo de
10 documentos al afio. En ningun caso se pueden solicitar documentos que
hayan sido objeto de préstamo interbibliotecario con anterioridad por el mismo
lector (Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte,
2005, http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo
de 2014).

La biblioteca prestataria podra optar entre el envio del documento
original solicitado o una copia. Se ofrece una reproduccion de todos los
materiales excluidos del préstamo interbibliotecario (novedades, libros de gran
formato, ediciones agotadas, material para oposiciones, documentos
audiovisuales y sonoros, o libros que tienen mas uso), salvo aquellos en que la
reproduccion pueda afectar a la buena conservacion del ejemplar.

La devolucion de los préstamos se realizar4 en el plazo establecido,
siendo los documentos correctamente empaquetados y devueltos en el mismo
estado de conservacion en que se recibieron.

La pérdida o deterioro del documento solicitado es imputable a la
biblioteca peticionaria y comporta la reposicion inmediata de otro ejemplar del
documento prestado de las mismas caracteristicas.

En cuanto a los pagos, los gastos de envio correrdn solidariamente a
cargo de la biblioteca prestataria y los gastos de devolucién de envio seran
costeados por la biblioteca peticionaria.

Las Bibliotecas Publicas del Estado emplean la franquicia de correos y el
servicio Postal Exprés que permite un plazo de entrega no superior a las 24
horas.

El usuario debe pagar los costes cuando asi lo solicite la biblioteca
prestataria. Especialmente en caso de gastos de reprografia.

Los libros solicitados que no pertenezcan a la Red de Lectura Publica
Valenciana deberan consultarse en sala durante un periodo maximo de un
mes, salvo indicacién expresa en contrario por parte de la biblioteca prestataria.

Los documentos solicitados deben recogerse en un plazo maximo de
una semana desde el aviso de su recepcion.

El lector que no recoja el documento o lo consulte en los plazos
previstos no seré atendido en futuras solicitudes de préstamo interbibliotecario
por un periodo de 6 meses.

Para la consecucion del servicio de préstamo interbibliotecario se sigue
el siguiente procedimiento (Tabla 2.7):
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Tabla 2.7: Descripcion del procedimiento de préstamo interbibliotecario

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 | Usuario Solicitud de préstamo interbibliotecario
2 | Usuario Consulta el catalogo (en la web de la Red)
3 | Usuario Selecciona el material
4.1 | Usuario Descarga e imprime el formulario®® (original y
copia)
4.2 | Usuario Solicita el formulario en sala

5 | Auxiliar de Biblioteca | Solicita el carnet de usuario
(sala)

6 | Auxiliar de Biblioteca | Verifica el estado del usuario en el sistema
(sala) (si hay penalizacion o bloqueo: fin del
proceso)

7 | Auxiliar de Biblioteca | Entrega el formulario al usuario (original y
(sala) copia)

8 | Usuario Cumplimenta el formulario (original y copia),
un impreso por cada documento requerido y
realiza una descripcion bibliogréfica para
asegurar su identificacion

9 | Usuario Entrega el formulario

10 | Auxiliar de Biblioteca | Recibe el formulario
(sala)

11 | Auxiliar de Biblioteca | Busca la disponibilidad de material solicitado
(sala) en la web de la biblioteca prestataria o via
telefonica

12 | Auxiliar de Biblioteca | Solicita el material a la biblioteca prestataria
(sala)

13 | Biblioteca prestataria Recibe la  solicitud de préstamo
interbibliotecario de la biblioteca peticionaria

14 | Biblioteca prestataria Carga el material a la biblioteca peticionaria

> Accediendo a la Red de sedes web de las Bibliotecas Publicas:

http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/otrosserv2.htm. Se adjunta como ANEXO 3y 4.
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15 | Auxiliar de Biblioteca | Registra en formato de solicitud de préstamo
(sala) interbibliotecario de la biblioteca prestataria
la fecha y hora de préstamo y fecha de
devolucién
16 | Auxiliar de Biblioteca | Avisa a usuario
(sala)
17 | Usuario Recibe el material
18 | Usuario Devuelve el material
19 [Auxiliar de Biblioteca | Registra en formato de solicitud de préstamo
(sala) interbibliotecario de la biblioteca prestataria
la fecha y hora de devolucion
20 [ Auxiliar de Biblioteca [ Devuelve el material a la biblioteca
(sala) prestataria
21 | Biblioteca prestataria Recibe el material

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se muestra el proceso de prestacion del servicio de
préstamo interbibliotecario. (Véase la llustracién 2.7).

La simbologia que se ha utilizado para la descripcion de procesos es la
contenida en la Tabla 2.5.
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llustracion 2.7: Diagrama de flujos del proceso de préstamo interbibliotecario

Titulo: Servicio de Préstamo — Proceso de préstamo interbibliotecario
USUARIO AUXILIAR DE BIBLIOTECA (SALA) BIBLIOTECA PRESTATARIA
Inicio
\ 4
Solicitud de préstamo
interbibliotecario
¢ Solicita carnet de
lector
Consulta
catalogo
Verifica estado
del usuario en el
Selecciona sistema
material
Si No
Descarga e Penalizacién penalizacion
imprime Solicita
formulario formulario
en web
. Entrega
g formulario
(original y
copia)
Cumplimenta
formulario <
(original y copia)
Busca
Entrega - Recibe L) disponibilidad
formulario ” formulario de material
solicitado
A . -
. Recibe solicitud
Solicita N d p
material g | CE[LEEND
interbibliotecario
\ 4
AEa REQ'S;roar;aJ:(:ha Carga material
Recibe material < " < Y < a Biblioteca
usuario préstamo y fecha L ;
o peticionaria
i de devolucién
Devuelve material
| N Registra la fecha y
> =
hora de devolucién - Recibe
¢ ” material
Devuelve material
\ 4
Fin

Fuente: Elaboracion propia basada en Ramié Matas (2010, p.121)
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3. PROPUESTA DE MEJORA: DISENO
DE UNA CARTA DE SERVICIOS

3.1. Las Cartas de Servicios

Se han elaborado multiples definiciones de Cartas de Servicios, de las
cuales entre las mas completas se hallan las siguientes:

» “Documentos que constituyen el instrumento a través del cual los
organos, organismos y entidades de la Administracion General del
Estado informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que
tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion
con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion”
(Espana, Real Decreto 951/2005, 2005, art.8.1).

» “Documentos que contienen los compromisos de calidad a los que, el
organo al que se refiere la Carta, ajustard la prestacion de sus
servicios en funcion de los recursos disponibles y, al mismo tiempo,
proporcionan informacion al ciudadano sobre las actividades
prestadas” (Comunidad Valenciana, Decreto 62/2010, 2010, art.15).

> “Herramienta de gestion que mejora y facilita las relaciones con los
usuarios sirviendo también para definir estdndares de servicio y
establecer objetivos ambiciosos para lograr el mayor impacto posible
en los usuarios” (AENOR™, UNE 93200:2008, 2008, p.3).

Se trata, en definitiva, de un instrumento de comunicacion y de mejora
de la calidad de los servicios publicos mediante el cual los ciudadanos pueden
conocer por anticipado qué servicios y compromisos de calidad pueden esperar
y demandar.

De acuerdo con estas definiciones, las cartas de servicios tienen una
doble funcion:

o En su vertiente interna, es un motor de cambio y mejora continua
mediante el seguimiento del grado de cumplimiento de los
compromisos adquiridos.

o En su vertiente externa, da a los ciudadanos una vision rapida y
global del servicio que se presta, de los compromisos de calidad
vinculados a ese servicio y de las formas de acceso.

® AENOR: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion.
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3.2. Propuesta de mejora: Disefio de una Carta de Servicios
3.2.1. Justificacion y Fundamentacion de esta mejora

3.2.1.1. Opinion de los expertos

Calidad
La ciencia de la Administracion de Organizaciones no tiene una
terminologia generalmente aceptada del concepto de Calidad.

Las definiciones mas conocidas son (extracto de transparencias de
TyMGP?", citando a Mufioz Machado, 2008):

* La calidad como “cumplir las especificaciones”. La optica de los que la
aceptan es una optica de oferta.

* La calidad como “la_adecuacion al uso”. Es la propuesta por J. Juran.
Significa que la calidad consiste en dar al cliente lo que el cliente espera.

* Segun Taguchi la Calidad es “el coste que un producto impone a la
sociedad desde el momento de su concepcién”. La calidad de la AP
puede medirse por el numero de servicios que hace bien a la sociedad.

* Segun E.W. Deming., la Calidad “es un grado predecible de uniformidad
y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El
énfasis se pone en cumplir lo que el contribuyente desea, pero teniendo
en cuenta que mientras mAas caracteristicas se exijan, mayor sera el
precio del producto. A la vez que toda produccion esta sometida a las
leyes del azar, por lo que lo Unico que un prestador de servicios puede
asegurar es que los suyos estaran dentro de los limites que aquellas
permitan.

+ A.V. Feigenbaum partiria de las anteriores definiciones para formular el
concepto de Calidad Total, a la que define como “un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos de mejora de la calidad de los distintos grupos de
una Organizacion, para proporcionar productos y servicios a niveles que
permitan la satisfaccion del cliente”.

Estas definiciones pueden relacionarse con un conjunto de etapas
mediante las que la calidad se va haciendo penetrar en la organizacion.

Estas etapas son: el Control de la calidad, el Aseguramiento de la
calidad, la Gestion de Calidad Total y la Excelencia (extracto de transparencias
de TyMGP, citando a Mufioz Machado, 2008):

La 12 etapa del Control de Calidad se refiere a la comprobacion de que
el producto o servicio cumple las caracteristicas que se especificaron en el

" TyMGP: Asignatura Técnicas y Métodos de Gestion Publica del Grado en GAP de la FADE
de la UPV.

Pagina 40 de 114



UNIVERSITAT '!-’HADE
POLITECNICA

DE VALENCIA ot bl

disefio. Es la forma mas antigua. Se corresponde con la primera definicion de
cumplir las especificaciones.

La direccion moderna se basa mucho mas en la gestion de los procesos
gue en la comprobacion de que se han conseguido los resultados.

La 22 etapa de la calidad aparece cuando los directivos de una
organizacion tratan de “asegurarse” de que el disefio y el desarrollo de los
procesos siguen practicas generalmente aceptadas, lo que suele denominarse
‘buenas practicas”. Las Normas ISO de la serie 9000 recogen estas practicas.

La 32 etapa se corresponde con la definicion de A.F. Feigenbaum, que,
aplicada a la Administracién Publica, significa que cuando se desarrolla un
procedimiento administrativo pueden intervenir muchas secciones o0
departamentos. Cuando cada uno trata de dar al que le sigue aquello gque
desea se habla de Calidad Total.

Por dltimo, el instrumento principal para lograr la mejora son las
personas, su formacién y motivacion, que deben trabajar en el marco de una
cultura organizativa de armonia.

Las Cartas de Servicios en la evolucién de la Calidad

En el &mbito de la Administracion Publica, las Cartas de Servicios son el
medio para el Control de Calidad, primer paso en el proceso de incorporacion
de la calidad en la organizacion. Se corresponde con la primera definicién de
cumplir las especificaciones (extracto de transparencias de TyMGP, citando a
Mufioz Machado, 2008).

Como hemos visto en el epigrafe anterior, la Carta de Servicios es una
herramienta que ayudara a mejorar la imagen de la biblioteca en su entorno. Se
trata de una estrategia de cambio moderado y accesible, un medio de
comunicacion con el usuario.

Los ciudadanos son quienes perciben la calidad, por lo que la biblioteca
debe orientarse hacia una calidad que satisfaga las expectativas de los
usuarios.

Uno de los modelos mas difundidos en la literatura del marketing de
servicios, en su intento por reflejar cobmo los clientes evalian la calidad del
servicio, es la conceptualizacién de la calidad planteada por Parasuraman,
Zeithmal y Berry.

Segun este modelo, los clientes comparan sus expectativas con sus
percepciones en cada una de las dimensiones o criterios considerados clave en
la experiencia del servicio: la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia (extracto de Parasuraman, Zeithmal y
Berry, 1988, p.25; citado por Setd, 2004, p.23).

‘La calidad del servicio es la diferencia entre el nivel de servicio
esperado y la percepcion del cliente sobre el nivel de servicio recibido”
(Zeithmal, Parasuraman y Berry, 1993, p.26; citado por Setd, 2004, p.25).
Véase la llustracion 3.8.
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Fuente: Reproducido de modelo conceptual de calidad de Parasuraman, Zeithmal y Berry

Para medir el nivel de calidad, Parasuraman, Zeithmal y Berry
desarrollaron, en la década de los 80, el modelo de medida SERVQUAL*®. Este
modelo se vera mas adelante, en el proceso de deteccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios de la Biblioteca e identificacion de los estandares
de calidad de la Carta de Servicios.

Una de las normas que ha tenido como objetivo lograr que las Cartas de
Servicios contemplen compromisos de calidad que satisfagan las expectativas
de los usuarios es la norma UNE 93200:2008, elaborada por un grupo de
expertos representantes de la AEVAL, de las Administraciones de las
Comunidades Autbnomas, empresas de consultoria en gestion de la calidad y
empresas certificadoras de calidad de los productos.

Esta norma establece el contenido minimo que debe incluirse en una
Carta de Servicios, con el fin de que sea un documento claro y univoco que
refleje un compromiso de calidad adaptado a las expectativas de los clientes.
Explica la metodologia para su elaboracion, ofrece las pautas para el
seguimiento periédico del cumplimiento de las Cartas de Servicios, los
procesos de revision y actualizacion, asi como las acciones de comunicacion
interna y externa.

Ademas de la metodologia aprobada por la norma UNE citada, existen
otras metodologias validas sobre elaboracion y certificacion de Cartas,
enmarcadas generalmente en sistemas de calidad mas amplios, entre los
cuales las Cartas de Servicios son un instrumento mas.

3.2.1.2. Las Cartas de Servicios en Ilos Planes de
Modernizacion de las AA.PP.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado. Esta
integrado por los siguientes programas:

e Programas de andlisis de la demanda y de evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios.

¥ SERVQUAL: Service Quality (en espafiol, Calidad del Servicio).
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e Programa de cartas de servicios.

e Programa de guejas y sugerencias.

e Programa de evaluacion de la calidad de las organizaciones.

e Programa de reconocimiento.

e Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

Entre estos programas de mejora de la calidad de los servicios publicos
se incluye el programa de cartas de servicios, con el fin de proporcionar a los
poderes publicos informacion consolidada para la toma de decisiones y
fomentar la transparencia mediante la informacion y difusién publica del nivel
de calidad ofrecido a los ciudadanos.

En la Comunidad Valenciana, las Cartas de Servicios se encuentran
reguladas en el Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno
Valenciano, por el que se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad
Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana; y
también en el Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, como un
instrumento para la modernizacion y mejora de la calidad de los servicios de los
entes del sector publico que dependen de la Generalitat.

‘La regla general serd que las unidades que aborden el proceso de
elaboracion de una Carta de Servicios tengan un minimo de servicio 0
equivalente” (Comunidad Valenciana, Decreto 62/2010, 2010, art.17).

3.2.1.3. Las Cartas de Servicios en organizaciones
comparables

El nuevo papel de la biblioteca en la sociedad de la informacion exige
una integracién cada vez mayor de la biblioteca en la comunidad de usuarios a
la que atiende.

Dentro de esta funcion integradora, las bibliotecas publicas han
empezado a tener en cuenta, entre otras cuestiones, las necesidades
informativas de sus usuarios, pero no solo aquellas relacionadas con los
aspectos formativos y culturales o de entretenimiento, aspectos que
tradicionalmente han sido el centro de atencion de las bibliotecas publicas, sino
también todas aquellas derivadas del ejercicio de los derechos del ciudadano
(extractado de (Comunidad Valenciana, Ley 4/2011, 2011, p.12465)).

Para atender esta demanda informativa, numerosas bibliotecas en todo
el panorama espafiol han llevado a cabo la elaboracion y publicacién de una
Carta de Servicios.

De estas bibliotecas y previamente a la elaboracién de este trabajo, se
ha llevado a cabo un andlisis comparativo entre las siguientes cartas de
servicios:

e Carta de Servicios de las Bibliotecas Municipales de Bilbao.
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e Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales del
Ayuntamiento de Madrid.

e Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Municipales de
Salamanca.

e Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales del
Ayuntamiento de Valencia.

En todas ellas ha sido de utilidad el estudio de los compromisos de
calidad, para la toma de decisiones acerca de los compromisos que se
estableceran en nuestra Carta de Servicios. Asi como comprobar las medidas
de subsanacion que establecen en caso de que no se cumplieran esos
COmpromisos.

3.2.2. Metodologia especifica

Para la elaboracion de la Carta de Servicios de la Biblioteca publica
municipal de Denia se ha utilizado la Guia para el desarrollo de Cartas de
Servicios, de la Agencia de Evaluacion y Calidad (AEVAL), del Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas®®, afio 2010.

Esta Guia contiene la descripcion de las Cartas de Servicios, su tipologia
y contenido, el proceso de elaboracibn de una Carta de Servicios, su
seguimiento y el procedimiento para la certificacion. Se trata de una guia de
caracter orientativo, dirigida a todo tipo de administraciones publicas, que
recoge elementos del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién
General del Estado. Su contenido, ademas, esta inspirado en normas y
publicaciones aceptadas en el ambito administrativo, como la Norma UNE
93200:2008 de Requisitos de las Cartas de servicios, la Guia de la Asociacion
Espafiola para la Calidad, la Guia editada por la European Public
Administration Network y la Guia para la implantacion de Cartas de Servicios
publicada por el extinto Ministerio de Administraciones Publicas en los afios
2000, 2003 y 2006.

La Guia se estructura en dos partes:

La primera parte recoge el proceso de elaboracion de una Carta de
Servicios. Se divide en dos capitulos. El capitulo 1 se refiere a las cartas
convencionales y comprende las directrices para la elaboracion de una Carta
de Servicios. Explica los contenidos y el método de trabajo propuesto -
concediendo especial importancia al subproceso de determinacion de los
compromisos de calidad e indicadores. Ademés aborda la puesta en marcha de
los planes de implantacion de cartas de servicios, su revision y seguimiento, su

¥ Desde el 22 de diciembre de 2011 el Ministerio de Administraciones Publicas quedo
integrado en el Ministerio de Hacienda, que pasé a llamarse Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas. Con anterioridad a esa fecha dependia del Ministerio de la
Presidencia (Wikipedia,
http://es.wikipedia.org/wiki/Historia_de los ministerios de Administraciones P%C3%BAblicas
de Espa%C3%Bla, 15 de mayo de 2014).
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control y actualizacion; asi como proyectos de mejora. El capitulo 2 se refiere a
las cartas de servicios electronicos y contiene la descripcion de su elaboracion
y contenido.

La segunda parte recoge el proceso de certificacién, cuyo objetivo es
avalar la calidad de una Carta de Servicios.

3.2.3. Aplicacién de la Metodologia

Este trabajo comprende la creacion y disefio de una carta de servicios
convencional, por lo que se utilizara la primera parte de la Guia® y el capitulo
1, a excepcion de los proyectos de mejora, por no ser objeto de este trabajo.

Para la elaboracién de una carta de servicios se propone el seguimiento
de una serie de fases, siendo la primera la fase de Constitucion del Equipo de
Trabajo.

El equipo de trabajo debera contar con los recursos necesarios y estar
formado por miembros de los diferentes niveles de la organizacion, con
experiencia y conocimiento en diferentes areas de la misma. Es importante que
se nombre un coordinador responsable del mismo. En tal sentido, el equipo de
trabajo puede estar integrado por (AEVAL, 2010, p.17,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014):

« 1-2 directivos.
« 1-2 empleados en contacto con el ciudadano/usuario.

+ 1-2 empleados conocedores de la oferta de servicios y de los
procedimientos de trabajo.

« El titular de la unidad responsable.

Esta formacion del equipo de trabajo puede documentarse mediante la
siguiente Tabla 3.8:

Tabla 3.8: Constitucién del equipo de trabajo

Organizacion:

Nombre Apellidos Puesto de Teléfono / Observaciones
trabajo Correo
electronico
Fuente: Reproducido de AEVAL (2010, p.18,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

?° “Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios”, de la AEVAL, del Ministerio de Hacienda y

Administraciones Publicas, afio 2010.
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No obstante, dado el caracter individual obligatorio del presente TFC, se
procede a omitir este paso dandose por hecho la voluntad de la Biblioteca de
llevar a cabo la Carta de Servicios. Para cumplimentar las etapas siguientes de
la metodologia, las estimaciones que tendria que realizar el equipo de trabajo
para esta etapa se han sustituido por la adaptacién a Denia de los contenidos
de otras CS* revisadas de otros municipios que ya se han indicado: Bilbao,
Madrid, Salamanca y Valencia.

Las fases del proceso de elaboracion de nuestra CS son los siguientes
(Véase la llustracion 3.9):

>
>
>

Identificacion de los datos de caracter general y legal.
Establecimiento de los compromisos de calidad e indicadores.

Identificacion de los sistemas de aseguramiento de la calidad y otras
medidas.

Especificacion de las medidas de subsanacién, compensacién o
reparacion en caso de incumplimiento de los compromisos
declarados.

Identificacion de otros datos de caracter complementario.
Redaccion.

llustracion 3.9: Diagrama del proceso de elaboracion de una carta de servicios

Fuente:

Identificacion de los datos generales y legales

\ 4

Establecimiento de los compromisos de calidad e indicadores

A 4

Identificacién de sistemas de aseguramiento de la calidad y otras medidas

\ 4

Establecimiento de medidas de subsanacién, compensacién y reparacion

\ 4

Identificacién de los datos complementarios

A 4

REDACCION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Reproducido de AEVAL (2010, p.16,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

2L cs: carta de Servicios.
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3.2.3.1. Identificacién de los datos generales y legales de la
Biblioteca

En esta primera fase se ha llevado a cabo la tarea de enumerar los
principales servicios que ofrece la Biblioteca.

Como ya se ha indicado, las estimaciones que tendria que realizar el
equipo de trabajo para esta etapa se han sustituido por la adaptacion a Denia
de los contenidos de otras CS revisadas de otros municipios que ya se han
indicado: Bilbao, Madrid, Salamanca y Valencia.

El resultado es una relacion de datos generales y legales que se
incluyen en la CS.

Estos datos se reflejan parcialmente en la siguiente Tabla 3.9:

Tabla 3.9: Relacion de datos generales y legales

SERVICIO MODALIDAD DE IMPORTANCIA NORMA
PRESTACION
Sala de Consulta Presencial ALTA Ley 4/2011%
Atencion al publico | Presencial / Telefonica ALTA Ley 4/2011
/ Virtual
Préstamo a domicilio Presencial ALTA Ley 4/2011
Préstamo Presencial ALTA Ley 4/2011
interbibliotecario
Hemeroteca Presencial ALTA Ley 4/2011
Reprografia e Presencial MEDIA Ley 4/2011
impresién de
documentos
Acceso a Internet y Presencial ALTA Ley 4/2011
Wi-Fi
Actividades de Presencial MEDIA Ley 4/2011

animacion lectora y
visitas escolares

Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.19,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
y en Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte (2005,
http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo de 2014)

2 | ey 4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de Bibliotecas de la Comunidad Valenciana.
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3.2.3.2. Establecimiento de los compromisos de calidad e
indicadores

Para el establecimiento de los compromisos asumibles por la Biblioteca,

gue constituye la parte de mayor importancia en las CS, se han seguido los
siguientes pasos:

Identificacion de los principales servicios prestados.

Deteccion de las necesidades y expectativas del usuario e identificacion
de los factores clave de calidad.

Fijacion de estandares de calidad.

Diagnostico de los niveles reales de calidad y establecimiento de
indicadores.

Establecimiento de los compromisos de calidad.

Como ya se ha indicado, las estimaciones que tendria que realizar el

equipo de trabajo para esta etapa se han sustituido por la adaptacion a Denia
de los contenidos de otras CS revisadas de otros municipios que ya se han
indicado: Bilbao, Madrid, Salamanca y Valencia.

Identificacion de los principales servicios prestados

Incluye todos aquellos servicios en cuya prestacion se establece

contacto entre la Biblioteca y el usuario. El resultado es la siguiente relacion de
servicios prestados (Tabla 3.10):

Tabla 3.10: Relacién de servicios

SERVICIO MODALIDAD UNIDAD USUARIOS Observ.
DE PROVEEDORA
PRESTACION
Sala de consulta Presencial BPM de Denia Todos Catélogo

fisico/virtual

Atencién al Presencial / BPM de Denia Todos
publico Telefénica /
Virtual
Préstamo a Presencial BPM de Denia Todos
domicilio
Préstamo Presencial BPM de Denia Todos

interbibliotecario

Hemeroteca Presencial BPM de Denia Todos
Reprografia e Presencial BPM de Denia | Estudiantes
impresion de
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Acceso a Presencial BPM de Denia Todos

Internet y Wi-Fi

Actividades de Presencial BPM de Denia Adultos
animacion Colegios
lectora y visitas
escolares
Fuente: Elaboracion propia basada en AEVAL (2010, p.20,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
y en Bibliotecas Publicas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte (2005,
http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo de 2014)

Deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios e
identificacion de los factores clave de calidad

Para la deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios se
han utilizado las dimensiones “universales” de calidad del modelo SERVQUAL
disefiado por Parasuraman, Zeithmal y Berry?®. Véase la Tabla 3.11.

Tabla 3.11: Dimensiones de calidad de servicio segin el modelo SERVQUAL

DIMENSION SIGNIFICADO
TANGIBILIDAD Aspecto de las instalaciones, equipos, empleados Yy
materiales.
FIABILIDAD Acierto y precision; ausencia de errores, habilidad de prestar el

servicio de la forma comprometida.

CAPACIDAD DE | Rapidez, puntualidad, oportunidad y deseo de ayudar a los
RESPUESTA usuarios.

SEGURIDAD Impresion de profesionalidad, competencia y conocimiento del
servicio prestado, habilidad para transmitir confianza al
usuario; atencion y cortesia.

EMPATIA Accesibilidad, transparencia, trato personalizado al usuario.

Fuente: Reproducido de AEVAL (2010, p.22,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

De la relacion de estas dimensiones de calidad con los pasos que sigue
el usuario en la prestacion de cada uno de los servicios, se determinan los
factores clave.

“Los factores clave de calidad de cada servicio son aquellos aspectos
esenciales que se tienen en cuenta para el correcto funcionamiento en su

%% Modelo propuesto por la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicio, de la AEVAL. Este
modelo ha sido citado anteriormente en el epigrafe Opinién de los expertos como uno de los
mas difundidos para la medicién de la calidad de los servicios.
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prestacion, de forma que satisfaga las necesidades y expectativas de los
usuarios” (AEVAL, 2010, p.21,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014).

Como resultado de esta relacion, se obtiene una matriz en la que se
cruza cada uno de los pasos del usuario con cada una de las dimensiones de
calidad determinadas para cada servicio.

e En lafila del eje vertical constan los diferentes pasos y contactos que
el usuario ha de recorrer a lo largo del proceso de prestacion del
servicio que demanda.

e En la fila del eje horizontal constan las dimensiones de calidad
determinadas, que engloban en pocos conceptos los aspectos
relevantes del servicio.

En cada casilla de cruce se valora el grado de relacion existente
mediante la expresion fuerte, mediana o débil. De ellas, la primera es la que
constituye un factor de calidad. El codigo grafico de relaciones es: F (Fuerte), M
(Mediana), D (Débil).

Véase las Tablas 3.12 a 3.19.

Tabla 3.12: Matriz de determinacién de factores de calidad del servicio: sala de consulta

PASOS DEL
USUARIO EN EL

PROCESO DE DIMENSIONES DE CALIDAD

PRESTACION DEL
SERVICIO
CONSERVACION DEL | FIABILIDAD DE | DISPONIBILIDAD | HORARIOY | INSTALACIONES
FONDO LA CALENDARIO
INFORMACION

Busqu_eda de D M = = M
material
Consulta F F M D F
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.13: Matriz de determinacion de factores de calidad del servicio: Atencién al publico

PASOS DEL
USUARIO EN EL

PROCESO DE DIMENSIONES DE CALIDAD

PRESTACION DEL
SERVICIO
RAPIDEZ COMPETENCIA CORTESIA ATENCION INSTALACIONES
PROFESIONAL PERSONALIZADA

Contacto con = = M = D
Personal
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.14: Matriz de determinacién de factores de calidad del servicio: Préstamo a domicilio

PASOS DEL
USUARIO EN
EL PROCESO
DE DIMENSIONES DE CALIDAD
PRESTACION
DEL
SERVICIO
FIABILIDAD DE DISPONIBILIDAD COMPETENCIA HORARIO Y ATENCION INSTALACIONES
LA ) PROFESIONAL CALENDARIO PERSONALIZADA
INFORMACION
Obtencién de
informacion = M M D M D
Selecciéon de
material M = D D D -
Solicitud D M F D F D
Préstamo D M D F D D
Devolucién M D M F F M
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.15: Matriz de determinacién de factores de calidad del servicio: Préstamo interbibliotecario

PASOS DEL
USUARIO EN
EL PROCESO
DE DIMENSIONES DE CALIDAD
PRESTACION
DEL
SERVICIO
FIABILIDAD DE DISPONIBILIDAD COMPETENCIA HORARIO Y ATENCION INSTALACIONES
LA PROFESIONAL CALENDARIO PERSONALIZADA
INFORMACION
_ObtenC|o_r] de = M M M F D
informacion
Seleccion  de D = D M D F
material
Solicitud M F F M F D
Préstamo M F F F D D
Devolucién D D F F F D
Fuente: Elaboracion propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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PASOS DEL

USUARIO EN EL

PROCESO DE DIMENSIONES DE CALIDAD

PRESTACION

DEL SERVICIO

CONSERVACION DEL FIABILIDAD DE | DISPONIBILIDAD | HORARIOY | INSTALACIONES
FONDO LA CALENDARIO
INFORMACION

Busqueda de
material D M F F M
Consulta F F D D F
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.17: Matriz de determinacion de factores de calidad del servicio: Reprografia e impresién de

documentos
PASOS DEL

USUARIO EN EL

PROCESO DE DIMENSIONES DE CALIDAD

PRESTACION

DEL SERVICIO

CONSERVACION DISPONIBILIDAD HORARIO Y ATENCION INSTALACIONES
EQUIPOS CALENDARIO PERSONALIZADA

Seleccién de
material D 3 M D M
Reprografia o
impresién 3 a . M a
Pago (por n° de
paginas) D M D 3 D
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Pagina 52 de 114



http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_CARTAS_2009.pdf
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_CARTAS_2009.pdf

UNIVERSITAT IE*HADE
POLITECNICA |
DE VALENCIA ot Loy

Tabla 3.18: Matriz de determinacion de factores de calidad del servicio: Acceso a Internet y Wi-Fi

PASOS DEL
USUARIO EN EL
PROCESO DE DIMENSIONES DE CALIDAD
PRESTACION
DEL SERVICIO
RAPIDEZ CONSERVACION FIABILIDAD ACCESIBILIDAD HORARIO Y INSTALACIONES
CONTACTO EQUIPOS CALENDARIO
Obtencion — de | D F M D D
informacion
Acceso a clave
Wi-Fi / uso de D F M F M M
PC
Servicio de D M = = F =
Internet
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.19: Matriz de determinaciéon de factores de calidad del servicio: Actividades de animaciéon
lectoray visitas escolares

PASOS DEL

USUARIO EN EL

PROCESO DE DIMENSIONES DE CALIDAD

PRESTACION

DEL SERVICIO

FIABILIDAD COMPETENCIA ACCESIBILIDAD HORARIO Y CORTESIA | INSTALACIONES
PROFESIONAL CALENDARIO

_ObtenC|o_r] de F D M D = D
informacion
Recepcion de la
actividad 0 M F F F M F
visita
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.22,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Fijacion de estandares de calidad

“Los estandares de calidad expresan los objetivos que la organizacion
puede fijarse en cada uno de los factores clave o caracteristicas criticas de la
calidad del servicio” (AEVAL, 2010, p.23,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014).

Estos factores son los identificados en el epigrafe anterior mediante el
ejercicio de valoracion de relaciones de las expectativas de los usuarios con los
diferentes pasos de prestacion del servicio.
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A continuacion se procede a la identificacion del nivel estandar de
calidad deseable de los servicios ofrecidos por la Biblioteca. Véase las Tablas
3.20 a 3.27. Como ya se ha indicado, las estimaciones que tendria que realizar
el equipo de trabajo para esta etapa se han sustituido por la adaptacién a

Denia de los contenidos de otras CS revisadas de otros municipios que ya se
han indicado: Bilbao, Madrid, Salamanca y Valencia.

Tabla 3.20: Tabla de estandares de calidad del servicio: Sala de consulta

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Disponibilidad y
estado de
conservacion del
material

El material estard siempre disponible si no esté prestado.
Se podra consultar el mismo material un n° ilimitado de
veces durante el horario y calendario oficial de la
Biblioteca.

La Biblioteca se compromete a garantizar un estado de
conservacion adecuado del fondo.

Idoneidad de las
instalaciones
para la consulta

La Biblioteca dispondra de estanterias en las que se
clasifique el fondo de forma ordenada, ademas del
mobiliario necesario (mesas, sillas...) para la consulta de
los usuarios.

Fuente:

Elaboracion

propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.21: Tabla de estandares de calidad del servicio: Atencién al publico

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Competencia
profesional y
atencién
personalizada al
usuario

El personal bibliotecario serd facultativo de bibliotecas,
técnico y/o técnico auxiliar y prestara, con caracter
individual, atencién a todo aquel que lo solicite en
relacion al funcionamiento de la Biblioteca y los servicios
gue en ella se prestan.

Rapidez del | EI 100% de las llamadas telefénicas en horario de

contacto servicio solicitando informacion seran atendidas en un
plazo maximo de 15 segundos.
El 100% de las consultas por correo electronico seran
contestadas antes de 24 horas laborables.

Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.22: Tabla de estandares de calidad del servicio: Préstamo a domicilio

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Fiabilidad de la
informacion

El personal bibliotecario proporcionard informacién
suficiente en el 100% de los casos sobre el proceso de
préstamo de material a domicilio.

Disponibilidad del
material

El material estara siempre disponible, si no esta

prestado, para el préstamo a usuarios.

Competencia
profesional y
atencién
personalizada al
usuario

El personal bibliotecario serd facultativo de bibliotecas,
técnico y/o técnico auxiliar y prestara, con caracter
individual, atenciébn a las solicitudes de préstamo.
También velara de que se realice una correcta
devolucién del material.

Cumplimiento de

Se respetara en todo momento el plazo de prestacion de

calendario material y se velara de que su correcta devolucion quede
registrada en el sistema, evitando asi penalizaciones y
bloqueos injustificados de los usuarios en el sistema.
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.23: Tabla de estandares de calidad del servicio: Préstamo interbibliotecario

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Fiabilidad de la
informacion

El personal bibliotecario proporcionara informacién
suficiente en el 100% de los casos sobre el proceso de
préstamo interbibliotecario.

Disponibilidad del
material

El material estard siempre disponible, si no esta

prestado, para el préstamo a usuarios.

Competencia
profesional y
atencion
personalizada al
usuario

El personal bibliotecario sera facultativo de bibliotecas,
técnico y/o técnico auxiliar y prestara, con caracter
individual, atenciéon a las solicitudes de préstamo, al
proceso de préstamo con la biblioteca prestataria, y
velara por una correcta devolucion del material.

Cumplimiento de

Se respetara en todo momento el plazo de prestacion de

calendario material y se velara de que su correcta devolucion quede
registrada en el sistema, evitando asi penalizaciones y
bloqueo injustificados de los usuarios en el sistema.
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.24: Tabla de estandares de calidad del servicio: Hemeroteca

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Disponibilidad 'y
estado de
conservacion del
material

El material de Hemeroteca estara siempre disponible si
no esta prestado. Se podra consultar el mismo material
un n° ilimitado de veces durante el horario y calendario
oficial de la Biblioteca.

La Biblioteca se compromete a garantizar un estado de
conservacion adecuado del fondo.

Idoneidad de las
instalaciones
para la consulta

La Biblioteca dispondra de estanterias diferenciadas en
las que se clasifiquen los periddicos y revistas de forma
ordenada, ademas del mobiliario necesario (mesas,
sillas...) para la consulta de los usuarios.

Fuente: Elaboracion

propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.25: Tabla de estandares de calidad del servicio: Reprografia e impresién de documentos

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Disponibilidad de

El material librario y la fotocopiadora, asi como los

idoneidad de las
instalaciones

material y | ordenadores y la impresora, estaran siempre disponibles
equipos durante el horario y calendario oficial de la Biblioteca.
Estado de los|La fotocopiadora, ordenadores e impresora estaran en
equipos e | buen estado y listos para su uso.

La Biblioteca condicionard un espacio separado de los
puntos de lectura para su uso.

Atencion
personalizada al
usuario

El precio correspondiente al uso de la fotocopiadora y la
impresora dependerd del n° de péaginas de cada
documento fotocopiado o impreso por los usuarios.

Fuente: Elaboracion

propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.26: Tabla de estandares de calidad del servicio: Acceso a Internet y Wi-Fi

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Disponibilidad de
informacion sobre
la Wi-Fi y el uso
de los
ordenadores

El personal bibliotecario proporcionard informacién
suficiente en el 100% de los casos sobre las
caracteristicas de la Wi-fi de la Biblioteca y las normas de
uso de los ordenadores.

Accesibilidad a la
clave de la Wi-Fi

y a los
ordenadores con
conexion a
Internet

Todos los usuarios que lo soliciten dispondran de la clave
de acceso para conectarse a la Wi-Fi de la Biblioteca en
sus dispositivos maoviles o podran hacer uso de los
ordenadores con conexion a Internet durante el horario
establecido.

Fiabilidad de la
conexion e
idoneidad de las
instalaciones

La Biblioteca se compromete a garantizar que las
conexiones a la red Wi-Fi o a Internet en los ordenadores
sean seguras.

La Biblioteca se compromete a garantizar el derecho a la
privacidad de los usuarios en sus conexiones a Internet.

Fuente:

Elaboracién

propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Tabla 3.27: Tabla de estandares de calidad del servicio: Actividades de animacidn lectora y visitas

escolares

FACTOR CLAVE

ESTANDAR DE CALIDAD

Fiabilidad de la
informacion

La informacion que se facilite en la sede de la Biblioteca
respecto a las actividades de animaciéon lectora o las
visitas escolares concertadas, como la fecha y duracion
de las mismas, sera suficiente en el 100% de los casos.

Competencia
profesional e
idoneidad de las
instalaciones

Estas actividades o visitas seran impartidas por personal
facultativo de bibliotecas y técnico o por expertos
acreditados.

Las instalaciones dispondran de ordenadores con
conexion a Internet y los medios materiales necesarios
para la imparticion de las actividades o visitas escolares.

Fuente:

Elaboracion

propia basada en AEVAL (2010, p.23,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

Establecimiento de los compromisos de calidad

En esta fase se ha procedido a identificar y seleccionar aquellos
compromisos que asume la Biblioteca en la actualidad.
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Para este fin, ha sido necesario establecer indicadores que permitan
efectuar un diagnéstico sintético de la prestacion de cada servicio y que
serviran para el futuro seguimiento que se adopte en la Carta de Servicios de
los compromisos de calidad.

“Un indicador es una variable o una relacion entre variables, usualmente
de tipo cuantitativo, cuyos contenidos a lo largo del tiempo proporcionan
informacion relevante sobre la situacion de una organizaciéon y de su entorno y
ayudan a la toma de decisiones” (Rami6 Matas, C., 2010, p.230).

Como resultado se obtiene una relacién de los compromisos de calidad,
en la prestacién de servicios, que pueden ser asumidos por la Biblioteca de
forma inmediata. Véase las Tablas 3.28 a 3.35. Como ya se ha indicado, las
estimaciones que tendria que realizar el equipo de trabajo para esta etapa se
han sustituido por la adaptacion a Denia de los contenidos de otras CS
revisadas de otros municipios que ya se han indicado: Bilbao, Madrid,
Salamanca y Valencia.

Tabla 3.28: Tabla de compromisos en la prestacion del servicio: Sala de consulta

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE

FACTOR INDICADOR VALOR DEL ESTANDAR | VALOR

CLAVE DE CALIDAD EN LA

CARTA

Disponibilidad y [ _Disponibilidad de | El material estara siempre | 100%
estado de | material en el |disponible si no esta
conservacion horario establecido | prestado. Se podra
del material consultar el mismo material

un n° ilimitado de veces
durante el horario vy
calendario oficial de la

Biblioteca.
_% Quejas por el | La Biblioteca se 0%
mal estado del | compromete a garantizar
material un estado de conservacion

adecuado del fondo.

Idoneidad de las [ _% Quejas por | La Biblioteca dispondra de 0%

instalaciones falta de puntos de | estanterias en las que se
para la consulta | lectura clasifique el fondo de forma
% Quejas por ordenada, ademas del 0%

T - la mobiliario necesario

(mesas, sillas...) para la

ST ce consulta de los usuarios
fondo '
Fuente: Elaboracion propia basada en AEVAL (2010, p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.29: Tabla de compromisos en la prestacion del servicio: Atencién al publico

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE

FACTOR
CLAVE

INDICADOR

VALOR DEL ESTANDAR DE
CALIDAD

VALOR
EN LA
CARTA

Competencia
profesional vy
atencion
personalizada
al usuario

% Quejas por
falta de
profesionalidad

% Quejas por
falta de atencion
al usuario

El personal bibliotecario sera
facultativo de  bibliotecas,
técnico y/o técnico auxiliar y
prestara, con caracter
individual, atencibn a todo
aquel que lo solicite en
relacion al funcionamiento de
la Biblioteca y los servicios que
en ella se prestan.

0%

0%

Rapidez  del

contacto

% de consultas
telefénicas

atendidas antes
de 15 segundos

_ % de consultas
enviadas por
correo
electronico
contestadas
antes de
horas

24

El 100% de las Illamadas
telefébnicas en horario de
servicio solicitando informacién
serdn atendidas en un plazo
maximo de 15 segundos.

El 100% de las consultas por
correo electrénico seran
contestadas antes de 24 horas
laborables.

100%

100%

Fuente:

Elaboracién

propia

basada en

AEVAL

(2010,

p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE
FACTOR INDICADOR VALOR DEL ESTANDAR DE | VALOR
CLAVE CALIDAD EN LA
CARTA
Fiabilidad de la [ % Quejas de |El personal bibliotecario 0%
informacion solicitantes  que | proporcionara informacion
consultan mas de | suficiente en el 100% de los
una vez casos sobre el proceso de
préstamo de material a
domicilio.
Disponibilidad | Disponibilidad de | EI material estara siempre [ 100%
del material material en el |disponible, si no esta
horario prestado, para el préstamo a
establecido usuarios.
Competencia |_% Quejas por | El personal bibliotecario sera 0%
profesional vy | falta de | facultativo de bibliotecas,
atencion profesionalidad técnico y/o técnico auxiliar y
personalizada prestara, con caracter
al usuario individual, atencién a las
_% Quejas por | solicitudes de préstamo.| 0%
falta de atencion | También velara de que se
al usuario realice una correcta
devolucién del material.
Cumplimiento [% Quejas por|Se respetara en todo 0%
de calendario |[errores en el|momento el plazo de
préstamo o en | prestacion de material y se
penalizaciones velara de que su correcta
por retrasos de | devolucidbn quede registrada
devolucion de [ en el sistema, evitando asi
material penalizaciones y bloqueos
injustificados de los usuarios
en el sistema.
Fuente: Elaboracion propia basada en AEVAL (2010, p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.31: Tabla de compromisos en la prestacion del servicio: Préstamo interbibliotecario

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE

FACTOR INDICADOR VALOR DEL ESTANDAR DE | VALOR
CLAVE CALIDAD EN LA
CARTA
Fiabilidad de la| % Quejas de | El personal bibliotecario 0%
informacion solicitantes que | proporcionara informacion
consultan mas | suficiente en el 100% de los
de una vez casos sobre el proceso de
préstamo interbibliotecario.
Disponibilidad | Disponibilidad El material estard siempre | 100%
del material de material en | disponible, si no esta prestado,
el horario | para el préstamo a usuarios.
establecido
Competencia | _% Quejas por | El personal bibliotecario sera 0%
profesional vy | falta de | facultativo de  bibliotecas,
atencion profesionalidad | técnico y/o técnico auxiliar y
personalizada prestara, con caracter
al usuario individual, atenciobn a las
_% Quejas por | solicitudes de préstamo, al| 0%
falta de | proceso de préstamo con la
atencion al | biblioteca prestataria, y velara
usuario por una correcta devolucion
del material.
Cumplimiento | % Quejas por | Se respetara en todo momento 0%
de calendario |errores en el|el plazo de prestacion de
préstamo o0 en | material y se velarda de que su
penalizaciones | correcta devolucion quede
por retrasos de |registrada en el sistema,
devolucion de | evitando asi penalizaciones y
material bloqueo injustificados de los
usuarios en el sistema.
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.32: Tabla de compromisos en la prestacion del servicio: Hemeroteca

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE
FACTOR INDICADOR VALOR DEL ESTANDAR DE | VALOR
CLAVE CALIDAD EN LA
CARTA
Disponibilidad | _Disponibilidad El material de Hemeroteca| 100%
y estado de | de material en el | estar4d siempre disponible si
conservacion horario no estad prestado. Se podra
del material establecido consultar el mismo material
un n° ilimtado de veces
durante el horario vy
calendario oficial de Ila
Biblioteca.
_% Quejas por el | La Biblioteca se compromete 0%
mal estado del|a garantizar un estado de
material conservacion adecuado del
fondo.
Idoneidad de | % Quejas por |La Biblioteca dispondra de 0%
las falta de puntos de | estanterias diferenciadas en
instalaciones lectura las que se clasifiquen los
para la % Quejas por periodicos vy revistas, de 0%
consulta forma ordenada, ademas del
errores de o .
T moblllarlo necesario (mesas,
el sillas...) para la consulta de
los usuarios.
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.33: Tabla de compromisos en la prestacion del servicio: Reprografia e impresion de

documentos

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE

FACTOR INDICADOR VALOR DEL ESTANDAR DE | VALOR
CLAVE CALIDAD EN LA
CARTA
Disponibilidad | Disponibilidad El material librario y la| 2100%
de material y|[de material vy |fotocopiadora, asi como los
equipos equipos en el |ordenadores y la impresora,
horario estaran siempre disponibles
establecido durante el horario y calendario
oficial de la Biblioteca.
Estado de los | % Quejas por | La fotocopiadora, ordenadores 0%
equipos e | mal estado/ | e impresora estaran en buen
idoneidad de | funcionamiento [ estado y listos para su uso.
!as . de los equipos La Biblioteca condicionara un
instalaciones espacio separado de los
puntos de lectura para su uso.
Atencion % Quejas por | EI precio correspondiente al 0%
personalizada | errores en los |uso de la fotocopiadora y la
al usuario pagos de los |impresora dependera del n° de
usuarios por el | paginas de cada documento
n°® de copias | fotocopiado o impreso por los
realizadas o de | usuarios.
paginas de los
documentos
impresos
Fuente: Elaboracién propia basada en AEVAL (2010, p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.34: Tabla de compromisos en la prestacion del servicio: Acceso a Internet y Wi-Fi

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE
FACTOR INDICADOR VALOR DEL ESTANDAR DE | VALOR
CLAVE CALIDAD EN LA
CARTA
Disponibilidad [% Quejas de |El personal bibliotecario 0%
de informacién | solicitantes que | proporcionara informacion
sobre la Wi-Fi | consultan mas de | suficiente en el 100% de los
y el uso de los | una vez casos sobre las
ordenadores caracteristicas de la Wi-fi de
la Biblioteca y las normas de
uso de los ordenadores.
Accesibilidad a | % Quejas por | Todos los usuarios que lo 0%
la clave de la | problemas con la | soliciten dispondran de la
Wi-Fi y a los | conexion a la Wi- [ clave de acceso para
ordenadores Fi 0 por | conectarse a la Wi-Fi de la
con conexion a | problemas a la | Biblioteca en sus dispositivos
Internet conexion de [ méviles o podrdn hacer uso
Internet de los|de los ordenadores con
ordenadores conexion a Internet durante el
horario establecido.
Fiabilidad de la | _% Quejas sobre | La Biblioteca se compromete 0%
conexiéon ella seguridad/ [a  garantizar que las
idoneidad de | privacidad de los | conexiones a la red Wi-Fi 0 a
las usuarios Internet en los ordenadores
instalaciones sean seguras.
_% Quejas por | La Biblioteca se compromete 0%
falta de | a garantizar el derecho a la
ordenadores con | privacidad de los usuarios en
conexion a | sus conexiones a Internet.
Internet
Fuente: Elaboracion propia basada en AEVAL (2010, p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Tabla 3.35: Tabla de compromisos en la prestacién del servicio: Actividades de animacion lectora
y visitas escolares

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE

FACTOR INDICADOR VALOR DEL ESTANDAR DE | VALOR
CLAVE CALIDAD EN LA
CARTA
Fiabilidad de la [ % Quejas de | La informacion que se facilite [ 100%
informacion solicitantes que | en la sede de la Biblioteca
consultan mas | respecto a las actividades de
de una vez animacion lectora o las visitas

escolares concertadas, como
la fecha y duracion de las
mismas, sera suficiente en el
100% de los casos.

Competencia |_% Quejas por | Estas actividades o visitas 0%
profesional e | falta de | seran impartidas por personal
idoneidad de | profesionalidad | facultativo de bibliotecas vy
las técnico o por  expertos
instalaciones acreditados.

0 .

f_aﬁ)aQuejas po(l)er Las instalaciones dispondran 0%

de ordenadores con conexion
a Internet y los medios
materiales necesarios para la
_% Quejas por | Imparticion de las actividades 0%
falta de medios | © Visitas escolares.
materiales

necesarios para
la imparticion de
las actividades

ordenadores

o] visitas
escolares
Fuente: Elaboracion propia basada en AEVAL (2010, p.27,

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)

3.2.3.3. Identificacién de los sistemas de aseguramiento de la
calidad y otras medidas

Sistemas de aseguramiento de la calidad

La Biblioteca, a través de un plan de seguimiento establecido (Ver
epigrafe Plan de implantacion, seguimiento, control y evaluacién), controlara el
continuo grado de cumplimiento de los compromisos declarados en la
prestacion de servicios. Cobrara especial importancia el andlisis de quejas y
sugerencias de los usuarios.
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En cuanto a la relacién de la Biblioteca con sus usuarios, se respetara
en todo momento los derechos de los usuarios a la lectura y acceso a medios y
contenidos informativos en el marco actual de la sociedad del conocimiento y
las tecnologias de la informacion y la comunicacion, tal y como garantiza la Ley
4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de Bibliotecas de la Comunitat
Valenciana.

Asimismo, los usuarios deberan cumplir una serie de obligaciones
generales recogidas en el articulo 22.2 de esta misma ley:

e Los usuarios tendran la obligacion de observar un comportamiento
correcto y adecuado para el buen funcionamiento del centro.

e Respetar los derechos de los demas usuarios.

e No hacer uso del centro o servicios bibliotecarios para una finalidad
distinta de la de ejercer su derecho como usuario.

e Respetar los derechos de propiedad intelectual que recaigan sobre
los materiales objeto de consulta o préstamo.

e Cuidar de los materiales bibliotecarios, informativos y cualesquiera
otros a los que se acceda.

e Cuidar de los bienes muebles e inmuebles.

e Devolver los documentos prestados en las mismas condiciones en
las que los retiraron en préstamo.

e Acreditar la condicidon de usuario al ser requerido para ello.

e Cumplir las normas de funcionamiento establecidas.

En especial, en el servicio de Internet y Ofimatica, se deberan respetar
las siguientes normas en base a un uso responsable y solidario (Bibliotecas
Plblicas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, 2005,
http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/servicios.htm, 10 de marzo de
2014):

e Respetar el tiempo limitado a 30 minutos al dia por usuario.

e Utilizar los ordenadores exclusivamente para la busqueda de
informacién con objetivos culturales, de investigacién y de consulta
general.

e No se permite entrar a paginas de contenidos visuales que hieran la
sensibilidad de otras personas.

e Est4 prohibido jugar, chatear y/o instalar programas externos.
e Precio de la impresion: 15 céntimos la pagina.

e Maximo de 5 paginas por persona. Los usuarios tienen que llevar sus
propias hojas.

e La persona que rompa cualquier parte del equipo informatico sera
obligado a pagar el desperfecto.
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Medidas que aseguren la igualdad de género, que atiendan a la
diversidad, que faciliten el acceso al servicio y que mejoren las
condiciones de la prestacion

La Biblioteca ha adoptado las siguientes medidas:

_Analizar y corregir actuaciones y conductas que impidan o dificulten el
respeto al principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres, de
conformidad con lo establecido en la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo,
para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

_Utilizar un lenguaje no sexista en las respuestas a las consultas
formuladas por los ciudadanos.

_En sus relaciones con los ciudadanos, el personal bibliotecario se
identificara adecuadamente, utilizar4 un lenguaje comprensible y desarrollara
sus funciones con integridad, neutralidad, imparcialidad, transparencia en la
gestion y bajo el principio del servicio al ciudadano.

Ademas “evitara toda actuacion que pueda producir discriminacion
alguna por razén de nacimiento, origen racial o étnico, orientacion sexual,
religiobn o convicciones, opinion, discapacidad, edad o cualquier otra condicién
o circunstancia personal o social” (Comunidad Valenciana, Ley 10/2010, 2010,
art.87.4).

Sistemas de proteccion medioambiental y de seguridad y salud
laboral

La Biblioteca cuenta con un area de descanso fuera de la puerta de
entrada a la Biblioteca, con papeleras y taquillas en las que los usuarios
pueden depositar enseres personales durante el tiempo que estén en la
Biblioteca y retirarlos a su salida. Véase la llustracion 3.10.

llustracion 3.10: Vistas interiores de la Biblioteca Publica Municipal de Denia

LN

il
Fuente: maps,
https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.834745,
0.103898,2a,90y,90t/data=!3m5!1e2!3m3!1s-
0JS30V5IuD0%2FUnpfi7TNKyel%2FAAAAAAAAQ9s%2F1tBBErCe6H4!2e4!3e12!4m9!1m6!2m5!1sBibliot
eca+Denial3m3!1sBiblioteca!2sD%C3%A9nia,+Alicante!3s0x129e1b226dfbd341:0x86f3d778aff1e134!3m
1!1s0x129e1b3b546a6407:0x925479686ah51331!16m1!lel, 12 de febrero de 2014).

Pagina 67 de 114


https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.834745,0.103898,2a,90y,90t/data=!3m5!1e2!3m3!1s-gJS3QV5IuD0%2FUnpfi7NKyeI%2FAAAAAAAAQ9s%2F1tBBErCe6H4!2e4!3e12!4m9!1m6!2m5!1sBiblioteca+Denia!3m3!1sBiblioteca!2sD%C3%A9nia,+Alicante!3s0x129e1b226dfbd341:0x86f3d778aff1e134!3m1!1s0x129e1b3b546a6407:0x925479686ab51331!6m1!1e1
https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.834745,0.103898,2a,90y,90t/data=!3m5!1e2!3m3!1s-gJS3QV5IuD0%2FUnpfi7NKyeI%2FAAAAAAAAQ9s%2F1tBBErCe6H4!2e4!3e12!4m9!1m6!2m5!1sBiblioteca+Denia!3m3!1sBiblioteca!2sD%C3%A9nia,+Alicante!3s0x129e1b226dfbd341:0x86f3d778aff1e134!3m1!1s0x129e1b3b546a6407:0x925479686ab51331!6m1!1e1
https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.834745,0.103898,2a,90y,90t/data=!3m5!1e2!3m3!1s-gJS3QV5IuD0%2FUnpfi7NKyeI%2FAAAAAAAAQ9s%2F1tBBErCe6H4!2e4!3e12!4m9!1m6!2m5!1sBiblioteca+Denia!3m3!1sBiblioteca!2sD%C3%A9nia,+Alicante!3s0x129e1b226dfbd341:0x86f3d778aff1e134!3m1!1s0x129e1b3b546a6407:0x925479686ab51331!6m1!1e1
https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.834745,0.103898,2a,90y,90t/data=!3m5!1e2!3m3!1s-gJS3QV5IuD0%2FUnpfi7NKyeI%2FAAAAAAAAQ9s%2F1tBBErCe6H4!2e4!3e12!4m9!1m6!2m5!1sBiblioteca+Denia!3m3!1sBiblioteca!2sD%C3%A9nia,+Alicante!3s0x129e1b226dfbd341:0x86f3d778aff1e134!3m1!1s0x129e1b3b546a6407:0x925479686ab51331!6m1!1e1
https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.834745,0.103898,2a,90y,90t/data=!3m5!1e2!3m3!1s-gJS3QV5IuD0%2FUnpfi7NKyeI%2FAAAAAAAAQ9s%2F1tBBErCe6H4!2e4!3e12!4m9!1m6!2m5!1sBiblioteca+Denia!3m3!1sBiblioteca!2sD%C3%A9nia,+Alicante!3s0x129e1b226dfbd341:0x86f3d778aff1e134!3m1!1s0x129e1b3b546a6407:0x925479686ab51331!6m1!1e1

UNIVERSITAT '!-’HADE
POLITECNICA

DE VALENCIA ot bl

Respecto a las condiciones arquitectonicas, el centro posibilita el
acceso, la circulacion y comunicacion de los usuarios y del personal con
problemas fisicos, de movilidad o de comunicacion, de acuerdo con lo
dispuesto en la Ley 1/1998, de 5 de mayo, de la Generalitat Valenciana, de
Accesibilidad y Supresion de Barreras Arquitectonicas, Urbanisticas y de la
Comunicacion.

La Biblioteca, al estar ubicada en un edificio de publica concurrencia,
adopta los planes de evacuacion y seguridad de éste, que incluiran las
determinaciones oportunas para garantizar su adecuacion a las necesidades
de las personas con discapacidad (Comunidad Valenciana, Ley 1/1998, 1998,
art.8).

En cuanto a habitabilidad y salubridad, la Biblioteca cumple los requisitos
basicos de acuerdo a lo expuesto en el articulo 4 de la Ley 3/2004, de 30 de
junio, de la Generalitat, de Ordenacion y Fomento de la Calidad de la
Edificacion (LOFCE). La Casa Municipal de Cultura mantiene condiciones
aceptables de salubridad y estanqueidad en su ambiente interior, asi como una
adecuada ventilacion.

3.2.3.4. Especificacion de las medidas de subsanacion,
compensacion o reparacion en caso de incumplimiento de
los compromisos declarados

“Tendran la consideracién de quejas los escritos y comunicaciones en
los que los ciudadanos realicen, Unicamente, manifestaciones de
disconformidad con la prestacion de los servicios, especialmente sobre
tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo analogo de deficiente actuacion
que observen en el funcionamiento de los servicios publicos (...), que
constituya falta de calidad en el servicio prestado” (Comunidad Valenciana,
Decreto 165/2006, 2006, art.3.1).

Los usuarios que consideren que la Biblioteca ha incumplido los
compromisos asumidos en la Carta de Servicios, podran formular una
reclamaciéon al titular de la Direccién de la Biblioteca publica municipal de
Denia, quien se dirigira al usuario por el medio que éste haya especificado
informando de las causas por las cuales el compromiso no se ha podido
cumplir y de las medidas adoptadas, en su caso, para subsanar el
incumplimiento denunciado.

De igual modo, los usuarios que asi lo deseen pueden realizar
sugerencias, “propuestas formuladas por los ciudadanos para mejorar la
calidad de los servicios publicos” (Comunidad Valenciana, Decreto 165/2006,
2006, art.4).

El Ayuntamiento de Denia, como oOrgano responsable de la respuesta,
“‘una vez presentada la queja o sugerencia, abrira un expediente informativo,
llevando a cabo las indagaciones y diligencias que considere pertinentes. Entre
las actuaciones a realizar debera obtener la informacion oportuna del servicio
directamente afectado” (Comunidad Valenciana, Decreto 165/2006, 2006,
art.7.2).
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Forma de presentacién de quejas y sugerencias:

o De forma presencial: solicitando el correspondiente formulario al
personal bibliotecario en sala o descargandolo de la web?* vy tras
cumplimentarlo, dejandolo en el buzén o entregandolo al personal
bibliotecario.

“Todas las quejas y sugerencias deberan ser tramitadas y no podran
guedar sin respuesta. La contestacion debera notificarse en un plazo no
superior a un mes desde la queja o sugerencia” (Comunidad Valenciana,
Decreto 165/2006, 2006, art.8).

La proteccion de datos de caracter personal que se recojan en estos
escritos o reclamaciones se hara de acuerdo a la Ley Organica 15/1999, de 13
de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

3.2.3.5. Identificacion de otros datos de caracter
complementario

Datos identificativos y fines de la organizacion prestadora del
servicio

La Biblioteca Publica Municipal de Denia depende del Ayuntamiento de
Denia, a través de la concejalia de cultura y forma parte de la Red de Lectura
Pulblica Valenciana.

Direccién del Ayuntamiento de Denia:

Pl. Constitucio, 10

Telf.: 96 578 01 00

Direccion de la Biblioteca Publica Municipal de Denia:

Pl. Jaume I, s/n

Telf.: 96 578 36 56

Como centro de lectura publica municipal tiene la finalidad de alcanzar

los siguientes objetivos, recogidos en el articulo 23 de la Ley 4/2011, de 23 de
marzo, de la Generalitat, de Bibliotecas de la Comunitat Valenciana:

e Creacion y fomento de los habitos de lectura.

e Responder a las necesidades informativas, formativas y de ocio de
los ciudadanos.

e Ser centro de autoformacién de los ciudadanos.

% Red de sedes web de las Bibliotecas Publicas: http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-
cas/otrosserv2.htm. Se adjunta como ANEXO 5.
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e Desarrollar un papel activo esencial en la extensién del uso de las

nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion entre todos
los ciudadanos.

e Ser centro cultural activo y promotor de actividades culturales.

e Garantizar el acceso de los ciudadanos a todo tipo de informacién de
la comunidad.

e Formacion de usuarios.
Direccion postal:

Pl. Jaume I, s/n

03700 — Denia
Alicante/Alacant

Comunidad Valenciana
Espafia

Teléfonos:

965 78 36 65
965 78 36 56

Fax:

966 42 05 12

Correo electrénico:

biblioteca@ayto-denia.es

Facebook:

www.facebook.com/bibliotecadenia

Web Catalogo:

http://xlpv.cult.gva.es/cginet-bin/abnetop/08586/ID8618a5b4?ACC=101

Horarios:

Horario de invierno:
De lunes a viernes: 08:30h a 21:00h.
Sabados: 10:00h a 13:30h.

Horario de verano (julio y agosto):
De lunes a viernes: 08:30h a 21h.
Sabado cerrado.
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Horarios especiales y festivos (2014):

1 de enero: Festivo nacional. Cerrado.

6 de enero: Festivo nacional. Cerrado.

18 de marzo: de 8 a 15h.

19 de marzo: Festivo Comunidad Valenciana. Cerrado.
17 de abril (jueves santo): de 8 a 15h.

Del 18 al 21 de abril (Pascua): Festivos nacionales. Cerrado.
25 de abril: de 8 a 15h. Tarde cerrado por fumigacion.
26 de abril: Cerrado por fumigacion.

28 de abril (San Vicente): de 8 a 15h.

1 de mayo: Festivo nacional. Cerrado.

Semana del 7 al 11 de julio (fiestas de Denia): de 9 a 14h.
9 de julio: Festivo local. Cerrado.

14 de agosto: de 8 a 15h. Tarde cerrada por fumigacion.
15 de agosto: Festivo nacional. Cerrado.

16 de agosto: Festivo local. Cerrado.

9 de octubre: Festivo Comunidad Valenciana. Cerrado.
1 de noviembre: Festivo nacional. Cerrado.

6 y 8 de diciembre: Festivos nacionales. Cerrado.

24, 25y 31 de diciembre: Festivos. Cerrado.

26 de diciembre: de 8 a 15h.

Medios de transporte:

A la Biblioteca se puede acceder mediante transporte privado, taxi y
bicicleta. A continuacién se muestra la ubicacion de la Biblioteca sobre plano
(Hlustracion 3.11):

llustracion 3.11: Ubicacién de la Biblioteca Puablica Municipal de Denia
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N
k\'&
GRUPO GLORIETA (= O
=%
>
Ruralcaja (= <
Ibercaja (=
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Ay
Estudio Saladar (= \///c?/) C
s Salade 2oy AV /7()[)
=N 2 [/é)/) O
Biblioteca Publica '/7(;;0\
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o o
= ~arrer Maria 1bars ¢
Fuente: (Google maps,

https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.835091,
0.1036643,18z/data=!4m2!3m1!1s0x0:0x925479686ab51331 , 10 de marzo de 2014)
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3.2.3.6. Redacciodn

Como resultado final del desarrollo de todas estas fases, se redactara un
documento-matriz, con el contenido y estructura formal de la Carta de
Servicios, y un documento divulgativo, que transmita sencilla y comodamente la
informacion mas relevante a los usuarios (Ver_epigrafe Aplicacion practica:
Prototipo de Carta).

3.2.4. Presupuesto

La realizacién del disefio de la Carta de Servicios no necesita de
personal externo para su implantacion, bastaria con la aplicacion del presente
proyecto y la colaboracién de los érganos y empleados publicos citados.

No obstante, para contemplar el tiempo y trabajo que ha llevado la
elaboracion del presente proyecto, a continuacién se ofrece un presupuesto
aproximado para evaluar su coste. Para ello, se tendran en cuenta las
retribuciones econémicas de la autora del proyecto en funciones de diplomada
en Gestion y Administracién Publica®.

Precio por hora de trabajo

“Se corresponderia a las horas de trabajo de un puesto de diplomado en
GAP catalogado en el grupo A2, con un complemento de destino de nivel 24 y
un complemento especifico E046” (Cerverdon Fernandez, 2012, p.112) que, de
acuerdo con las tablas salariales del 2014 de la Generalitat Valenciana, le
corresponden las siguientes percepciones (Tabla 3.36):

Tabla 3.36: Percepciones salariales de un diplomado en GAP con un puesto A2-24-E046

SALARIO EXTRA SALARIO SALARIO
MENSUAL JUNIO/DIC. DIA HORA
Sueldo 958,98 € 699,38 € 48,89 € 6,11 €
Trienios -€ -€ -€ -€
Complemento 582,92 € 582,92 € 30,91 € 3,86 €
de destino
Complemento | 1.277,16 € 1.277,16 € 67,73 € 8,47 €
especifico
TOTAL 2.819,06 € 2.559,46 € 147,53 € 18,44 €

Fuente: Elaboracion propia a partir de las tablas salariales de la Generalitat para el afio 2014

*Sin antigiiedad.

% Contempladas en el art. 27 de la Ley 6/2013, de 26 de diciembre, de Presupuestos de la
Generalitat para el ejercicio 2014.
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Estimacion de costes de seguridad social a cargo de la organizacién
publica: 30%.

La tarifa seria de 18,44 (1 + 0,30) = 23,972 €/h.

Medicion de unidades (horas) de trabajo estimadas
Estudio de TFCs: 9 h.

Recopilacion de informacién: 12 h.
Preparacion de Propuesta de indice: 62 h.
Redaccion del TFC: 219 h.

Total de horas empleadas en la realizacion del TFC: 302 h.

Importe parcial del disefio y realizacién del TFC = 302 h * 23,972 €/h =
7239,55 €.

Costes indirectos y generales

Fotocopias: 8,50 €.

CD-R: 0,60 €.

Fungibles de ordenador e impresora: 25,45 €.

Desplazamientos (por entrevistas con el personal de la Biblioteca
sobre la que se realiza el TFC): 14,20 €.

Total de costes indirectos y generales: 48,75 €.

Importe total del coste del TFC = 7239,55 € + 48,75 € = 7288,29 €.

3.2.5. Viabilidad
Para indicar la viabilidad presupuestaria de la Propuesta ha sido
necesario elaborar un presupuesto del coste de elaboracion del TFC.

“La importancia de conocer el presupuesto en relacibn con las
viabilidades radica en que para determinarlas se necesita conocer el
presupuesto” (Torralba, J.M, 2003, p.18).

La probabilidad de llevar a cabo el presente proyecto es alta puesto que
no existe un gran desembolso econémico y si un gran beneficio en la calidad
del servicio publico, lo que avala su puesta en marcha y su justificacion.

La viabilidad del proyecto dependera de la voluntad de implantarlo y su
elevacion al 6rgano competente para su aprobacion.

3.3. Aplicacién practica: Prototipo de Carta

e Documento-matriz
e Documento divulgativo
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Carta de Servicios

de la
Biblioteca Pablica
Municipal de Denia

ey
Ajuntament de Dénia







Presentacion de la Carta

La Biblioteca publica municipal de Denia es un servicio municipal abierto a
toda la poblacion. Nuestro objetivo es ser un punto de encuentro y acceso
a la informacion, potenciando el habito lector, la cultura y la formacion. Con
nuestras propuestas, actividades y servicios, tenemos la intencién de
promover el desarrollo personal y profesional de los ciudadanos, asi como
la cohesién social de todos.

La Biblioteca




1.1. INFORMACION DE CARACTER GENERAL Y LEGAL

» Datos identificativos y fines de la organizacion prestadora del
servicio

La Biblioteca Publica Municipal de Denia depende del Ayuntamiento de Denia, a través
de la concejalia de cultura y forma parte de la Red de Lectura Publica Valenciana.

Direccion del Ayuntamiento de Denia:

PI. Constitucio, 10
Telf.: 96 578 01 00

Direccion de la Biblioteca Publica Municipal de Denia:

Pl. Jaume I, s/n
Telf.: 96 578 36 56

Los fines, recogidos en el articulo 23 de la Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la
Generalitat, de Bibliotecas de la Comunitat Valenciana, son:
e Creacion y fomento de los habitos de lectura.

e Responder a las necesidades informativas, formativas y de ocio de los
ciudadanos.

e Ser centro de autoformacion de los ciudadanos.

e Desarrollar un papel activo esencial en la extension del uso de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion entre todos los ciudadanos.

e Ser centro cultural activo y promotor de actividades culturales.

e Garantizar el acceso de los ciudadanos a todo tipo de informacién de la
comunidad.

e Formacioén de usuarios.

> Relacion de servicios prestados

» Sala de consulta

La Biblioteca ofrece su fondo documental con la voluntad de cubrir las necesidades
informativas, culturales o de ocio de los usuarios.

La mayoria del fondo es de libre acceso. Hay algunas obras que tienen la accesibilidad
restringida y que se encuentran en el depdsito. Para poder consultarlos se deben pedir
al personal bibliotecario.

La Biblioteca dispone de 99 puntos de lectura con mesas para la consulta y estudio en
la sala general y 26 puntos mas en la sala infantil.

No se permite el acceso a la Biblioteca con bolsas o mochilas. A este efecto, hay
taquillas en la entrada que funcionan con monedas de 0,50 €.

» Atencion al pablico

El personal bibliotecario atiende consultas sobre el funcionamiento de la biblioteca, los
servicios que presta, el uso del catalogo, etc. También ofrecen informacion
bibliogréfica y de referencia.




> Préstamo a domicilio

Es un servicio gratuito pero para el que resulta imprescindible tener el carnet de la Red
de Lectura Publica Valenciana.

Son objeto de préstamo tanto los libros y revistas, como el material audiovisual (dvd’s)
y sonoro (cd’s). Se pueden prestar simultaneamente un maximo de 3 libros, 3 revistas,
2 cd’s, 2 dvd’s.

El periodo de préstamo de libros es de 15 dias, prorrogables por otros 15, siempre que
estos libros no hayan sido demandados por otros usuarios en el periodo de préstamo.
Cualquier lector puede renovar a través de la web de la Red de Lectura Publica
Valenciana, o acudiendo personalmente a la Biblioteca. El periodo de préstamo de
material sonoro y audiovisual es de 7 dias no renovables.

En los meses de verano (julio, agosto y septiembre), se habilita un periodo especial de
préstamo: el material librario se presta durante 30 dias y el material sonoro y
audiovisual se presta durante 15 dias. No se pueden hacer renovaciones.

El usuario que no cumpla los plazos de préstamo serd sancionado con 1 dia de
suspension por cada dia de retraso y documento. La suspension es efectiva en todas
las bibliotecas de la Red de Lectura Publica Valenciana. El carnet se bloquea hasta la
devolucion de los documentos.

Mientras el usuario tiene los documentos en préstamo es el responsable. En caso de
destruccion (total o parcial), de pérdida, de mal uso o de no devolucién de la obra
dejada en préstamo, éste deberd restituirla con otro ejemplar con las mismas
caracteristicas. En caso de no cumplir esta norma, se suspendera, hasta su
cumplimiento, la efectividad del carnet de préstamo en toda la Red de Lectura Publica
Valenciana.

El incumplimiento reiterado de estas normas de préstamo, asi como el
comportamiento incorrecto por parte del lector en cualquier seccion de la biblioteca,
sera sancionado con la suspensiéon temporal del carnet de préstamo. La suspension es
efectiva en toda la Red de Lectura Publica Valenciana y serd de 6 meses cuando se
produzca por primera vez y de 1 afio en caso de reincidencia.

Por lo que se refiere a las reservas, los lectores que deseen reservar un libro pueden
hacerlo a través de la web de la Red, identificandose con su n° de carnet y contrasefia,
o dirigiéndose al personal de la sala de préstamo. Sélo se pueden reservar tres libros
simultdneamente y hay que acudir a por el libro reservado en las fechas que se le
indiquen.

Cada lector debe comprobar que su teléfono y domicilio son los correctos. La
Biblioteca avisa a los usuarios por teléfono para que puedan recoger el libro reservado
cuando éste haya sido devuelto.

Procedimiento de préstamo de material a domicilio:

1. El usuario desea hacer uso del servicio de préstamo a domicilio: consulta el
catalogo, selecciona el material y solicita su préstamo.

2. El auxiliar de Biblioteca (en sala) solicita el carnet de lector y verifica el estado del
usuario en el sistema. En caso de que haya penalizacion o bloqueo se le negara el
préstamo al usuario. Si no, verifica la disponibilidad del material. En caso de que haya
reserva o lista de espera de ese mismo material se le negara el préstamo.

3. El auxiliar de Biblioteca (en sala) carga el material al usuario y éste se lo lleva a
casa.

4. El usuario, al término del plazo, decide si renueva o0 no el préstamo de material
(libros, periédicos y revistas). So6lo puede renovar 1 vez.




5. El usuario devuelve al término del plazo el material y el auxiliar de Biblioteca (en
sala) lo devuelve a la coleccion.

> Préstamo interbibliotecario

Es un servicio que tramita la Biblioteca para que el usuario acceda a material de otra
biblioteca. Es gratuito, pero es necesario tener el carnet de la biblioteca y que éste no
esté sancionado.

Los usuarios solo pueden pedir 2 documentos a la vez y un maximo de 10 documentos
al afio. En ningun caso se pueden solicitar documentos que hayan sido objeto de
préstamo interbibliotecario con anterioridad por el mismo lector.

La biblioteca prestataria podra optar entre el envio del documento original solicitado o
una copia. Se ofrece una reproducciéon de todos los materiales excluidos del préstamo
interbibliotecario (novedades, libros de gran formato, ediciones agotadas, material para
oposiciones, documentos audiovisuales y sonoros, o libros que tienen mas uso), salvo
aguellos en que la reproducciéon pueda afectar a la buena conservacién del ejemplar.

La devolucién de los préstamos se realizar4 en el plazo establecido, siendo los
documentos correctamente empaquetados y devueltos en el mismo estado de
conservacion en que se recibieron.

La pérdida o deterioro del documento solicitado es imputable a la biblioteca
peticionaria y comporta la reposicibn inmediata de otro ejemplar del documento
prestado de las mismas caracteristicas.

En cuanto a los pagos, los gastos de envio correran solidariamente a cargo de la
biblioteca prestataria y los gastos de devolucién de envio serdn costeados por la
biblioteca peticionaria.

Las Bibliotecas Publicas del Estado emplean la franquicia de correos y el servicio
Postal Exprés que permite un plazo de entrega no superior a las 24 horas.

El usuario debe pagar los costes cuando asi lo solicite la biblioteca prestataria.
Especialmente en caso de gastos de reprografia.

Los libros solicitados que no pertenezcan a la Red de Lectura Publica Valenciana
deberan consultarse en sala durante un periodo maximo de un mes, salvo indicacion
expresa en contrario por parte de la biblioteca prestataria.

Los documentos solicitados deben recogerse en un plazo maximo de una semana
desde el aviso de su recepcion. El lector que no recoja el documento o lo consulte en
los plazos previstos no serda atendido en futuras solicitudes de préstamo
interbibliotecario por un periodo de 6 meses.

Procedimiento de préstamo interbibliotecario:

1. El usuario desea hacer uso del servicio de préstamo interbibliotecario: consulta el
catalogo (en la web de la Red), selecciona el material y descarga e imprime el
formulario o lo solicita en sala. Tras cumplimentarlo lo entrega al personal de la
Biblioteca.

2. El auxiliar de Biblioteca (en sala) solicita el carnet de usuario y verifica el estado del
usuario en el sistema. En caso de que haya penalizacion o blogueo se le negara el
préstamo al usuario. Si no, verifica la disponibilidad del material solicitado en la web de
la biblioteca prestataria o via telefénica. Si el material esta disponible lo solicita.

3. La biblioteca prestataria recibe la solicitud de préstamo interbibliotecario de la
biblioteca peticionaria y carga el material a la biblioteca peticionaria.




4. El auxiliar de Biblioteca (en sala) registra en formato de solicitud de préstamo
interbibliotecario de la biblioteca prestataria la fecha y hora de préstamo y fecha de
devolucién y avisa al usuario.

5. El usuario recibe el material y al término del plazo lo devuelve.

6. El auxiliar de Biblioteca (en sala) registra en formato de solicitud de préstamo
interbibliotecario de la biblioteca prestataria la fecha y hora de devolucién y devuelve el
material a la biblioteca prestataria.

> Hemeroteca

La Biblioteca dispone de prensa diaria y semanal. Entre otros, se puede consultar: El
Pais, La Vanguardia, Levante, Informacion, Las Provincias y Canfali Marina Alta.

También dispone de revistas para todas las edades y de diversas tematicas. Para
adultos se pueden consultar: National Geographic, Pc Computer, Elle, El Jueves,
Historia y Vida, De Viajes, El Temps, Lletres, etc. Como revistas infantiles y juveniles:
Camacuc, Babia, Okapi, etc.

» Reprografia e impresion de documentos

La Biblioteca dispone de fotocopiadora. Sélo se puede fotocopiar el material
bibliografico de su fondo, respetando la legislacion vigente, y hasta un maximo de 5
copias diarias por usuario. Cada fotocopia tiene un coste de 5 céntimos por copia.

Ademas, a través de los ordenadores (equipados con el paquete de ofimética) se
pueden redactar e imprimir documentos. Este servicio de impresion tiene un coste de
15 céntimos por pagina impresa.

El papel, en ambos casos, lo tiene que aportar el usuario o ciudadano interesado.

» Acceso a Internet y conexion a Wi-Fi

En la Biblioteca hay a disposicion de los usuarios 4 ordenadores con acceso a Internet
para la busqueda de informacion. Es un servicio gratuito.

Normas de uso de los ordenadores:

_Tener el carnet de socio de la Biblioteca.

_Solicitar ordenador en el mostrador y dejar el carnet de socio mientras se utiliza el
ordenador.

_Tiempo limitado a 30 minutos al dia.

_Ordenadores exclusivos para el acceso a Internet y busqueda de informacién con
objetivos culturales, de investigacion y de consulta general.

_No se permite entrar a paginas de contenidos visuales que hieran la sensibilidad
de otras personas.

_Esta prohibido jugar, chatear y/o instalar programas externos.

_La persona que rompa cualquier parte del equipo informatico serd obligado a
pagar el desperfecto.

Para las personas que lleven sus propios ordenadores a la Biblioteca, en las salas de
consulta hay varios puntos reservados con enchufes para que puedan cargar la
bateria de su ordenador portatil.

La Biblioteca ofrece un servicio Wi-Fi gratuito y abierto a todos. Solo se necesita un
dispositivo movil con conexion a Internet.




» Actividades de animacion lectora y visitas escolares

La Biblioteca programa actividades extra-culturales que se llevan a cabo en sus
instalaciones dirigidas a un publico infantil-juvenil-adulto.

» Derechos concretos de los usuarios en relacion con los servicios

En el marco de la Ley 4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de Bibliotecas de la
Comunitat Valenciana y en relaciébn a los servicios prestados, los usuarios de la
Biblioteca tienen los siguientes derechos:

e Utilizar todos los servicios que preste la Biblioteca.

e Recibir informacién, asesoramiento y colaboracion en la localizacion y
acceso a fuentes bibliograficas y documentales.

e Recibir informacion de los servicios y actividades de la Biblioteca.
e Recibir la formacion basica para la utilizacién de cada uno de los servicios.

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

e Reservar documentos y realizar desideratas donde sugiera a la Biblioteca la
adquisicion de documentos.

e Participar en las actividades que programe u organice la Biblioteca.

e Con el carnet de socio se permite llevar la cantidad de documentos, tanto
bibliograficos como audiovisuales, que se determine para la Biblioteca de
Denia y para la Red de Bibliotecas Publicas Valenciana. La duracion del
préstamo, tanto minimo como méximo, variard en funcién del tipo de
material del que se trate y de los cambios en el funcionamiento de la
Biblioteca (personal, horarios, coleccion, etc.)

» Formas de colaboracién/participacion de ciudadanos y usuarios

e Presentacion de guejas o reclamaciones: en caso de disconformidad del
usuario o ciudadano con la calidad del servicio recibido.

e Presentacion de sugerencias: en caso de que el usuario o ciudadano
detecte una posible mejora de calidad en la prestacion de uno o varios
Servicios.

o Presentacién de felicitaciones: en caso de que el usuario o ciudadano
quiera expresar su satisfaccién por el buen hacer del personal bibliotecario
y/o la calidad de los servicios ofrecidos.

» Forma de presentacion de quejas y sugerencias

El usuario o ciudadano debera solicitar el correspondiente formulario al personal
bibliotecario en sala o descargarlo e imprimirlo de la  web:
http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/otrosserv2.htm.

Tras cumplimentarlo se hara depésito del mismo en el buzén o se entregara al
personal bibliotecario.



http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/otrosserv2.htm

» Relacién actualizada de la normativa reguladora de cada una de
las prestaciones y servicios

Los servicios que presta la Biblioteca estan recogidos en el articulo 18 de la Ley
4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de Bibliotecas de la Comunitat Valenciana.

Esta ley fue publicada en el Diario Oficial de la Comunidad Valenciana num. 6488, el
25 de marzo de 2011.

1.2. COMPROMISOS DE CALIDAD OFRECIDOS E
INDICADORES

> Niveles de calidad que se ofrecen (compromisos de calidad)

> Sala de consulta

_El material estard siempre disponible si no esta prestado. Se podra consultar el
mismo material un n° ilimitado de veces durante el horario y calendario oficial de la
Biblioteca.

_La Biblioteca se compromete a garantizar un estado de conservacién adecuado del
fondo.

_La Biblioteca dispondra de estanterias en las que se clasifique el fondo de forma
ordenada, ademas del mobiliario necesario (mesas, sillas...) para la consulta de los
usuarios.

» Atencion al publico

_El personal bibliotecario sera facultativo de bibliotecas, técnico y/o técnico auxiliar y
prestara con caracter individual atencion a todo aquel que lo solicite en relacion al
funcionamiento de la Biblioteca y los servicios que en ella se prestan.

_El 100% de las llamadas telefénicas solicitando informacion seran atendidas en un
plazo méximo de 15 segundos.

_El 100% de las consultas por correo electrénico seran contestadas antes de 24
horas.
» Préstamo a domicilio

_El personal bibliotecario proporcionaréa informacion suficiente en el 100% de los
casos sobre el proceso de préstamo de material a domicilio.

_El material estara siempre disponible, si no esta prestado, para el préstamo a
usuarios.

_El personal bibliotecario sera facultativo de bibliotecas, técnico y/o técnico auxiliar y
prestara, con caracter individual, atencion a las solicitudes de préstamo. También
velara de que se realice una correcta devolucién del material.

_Se respetara en todo momento el plazo de prestacion de material y se velara de que
su correcta devolucidon quede registrada en el sistema, evitando asi penalizaciones y
blogueos injustificados de los usuarios en el sistema.

> Préstamo interbibliotecario

_EIl personal bibliotecario proporcionara informacion suficiente en el 100% de los
casos sobre el proceso de préstamo interbibliotecario.




_El material estara siempre disponible, si no estd prestado, para el préstamo a
usuarios.

_El personal bibliotecario ser& facultativo de bibliotecas, técnico y/o técnico auxiliar y
prestara, con caracter individual, atencién a las solicitudes de préstamo, al proceso de
préstamo con la biblioteca prestataria, y velard por una correcta devolucion del
material.

_Se respetara en todo momento el plazo de prestacion de material y se velara de que
su correcta devolucién quede registrada en el sistema, evitando asi penalizaciones y
blogueo injustificados de los usuarios en el sistema.

» Hemeroteca

_El material de Hemeroteca estara siempre disponible si no esta prestado. Se podra
consultar el mismo material un n° ilimitado de veces durante el horario y calendario
oficial de la Biblioteca.

_La Biblioteca se compromete a garantizar un estado de conservacién adecuado del
fondo.

_La Biblioteca dispondréa de estanterias diferenciadas en las que se clasifiquen los
periddicos y revistas de forma ordenada, ademas del mobiliario necesario (mesas,
sillas...) para la consulta de los usuarios.

» Reprografia e impresion de documentos

_El material librario y la fotocopiadora, asi como los ordenadores y la impresora,
estaran siempre disponibles durante el horario y calendario oficial de la Biblioteca.

_La fotocopiadora, ordenadores e impresora estaran en buen estado y listos para su
uso.

_La Biblioteca condicionara un espacio separado de los puntos de lectura para su uso.
_El precio correspondiente al uso de la fotocopiadora y la impresora dependera del n°
de paginas de cada documento fotocopiado o impreso por los usuarios.

» Acceso a Internet y conexion a Wi-Fi

_El personal bibliotecario proporcionaréd informacion suficiente en el 100% de los
casos sobre las caracteristicas de la Wi-fi de la Biblioteca y las normas de uso de los
ordenadores.

_Todos los usuarios que lo soliciten dispondran de la clave de acceso para conectarse
a la Wi-Fi de la Biblioteca en sus dispositivos méviles o podran hacer uso de los
ordenadores con conexién a Internet durante el horario establecido.

_La Biblioteca se compromete a garantizar que las conexiones a la red Wi-Fi o0 a
Internet en los ordenadores sean seguras.

_La Biblioteca se compromete a garantizar el derecho a la privacidad de los usuarios
en el uso de los ordenadores.
» Actividades de animacién lectora y visitas escolares

_Lainformacién que se facilite en la sede de la Biblioteca respecto a las actividades de
animacion lectora o las visitas escolares concertadas, como la fecha y duracion de las
mismas, sera suficiente en el 100% de los casos.

_Estas actividades o visitas seran impartidas por personal facultativo de bibliotecas y/o
técnico o por expertos acreditados.




_Las instalaciones dispondran de ordenadores con conexién a Internet y los medios
materiales necesarios para la imparticion de las actividades o visitas escolares.

» Indicadores para la evaluacion de la calidad y el seguimiento de
los compromisos

> Sala de consulta

_Disponibilidad de material en el horario establecido.
_% Quejas por el mal estado del material.

_% Quejas por falta de puntos de lectura.

_% Quejas por errores en la ordenacion del fondo.

» Atencion al publico

_% Quejas por falta de profesionalidad.

_% Quejas por falta de atencidn al usuario.

_% de consultas telefonicas atendidas antes de 15 segundos.

_% de consultas enviadas por correo electronico contestadas antes de 24 horas.

» Préstamo a domicilio

_% Quejas de solicitantes que consultan mas de una vez.

_Disponibilidad de material en el horario establecido.

% Quejas por falta de profesionalidad.

_% Quejas por falta de atencién al usuario.

_% Quejas por errores en el préstamo o en penalizaciones por retrasos de devolucién
de material.

» Préstamo interbibliotecario

_% Quejas de solicitantes que consultan mas de una vez.

_Disponibilidad de material en el horario establecido.

_ % Quejas por falta de profesionalidad.

_% Quejas por falta de atencidn al usuario.

_% Quejas por errores en el préstamo o en penalizaciones por retrasos de devolucién
de material.

> Hemeroteca

_Disponibilidad de material en el horario establecido.
_ % Quejas por el mal estado del material.

_ % Quejas por falta de puntos de lectura.

_% Quejas por errores de ordenacion del fondo.

» Reprografia e impresién de documentos

_Disponibilidad de material y equipos en el horario establecido.

_% Quejas por mal estado/funcionamiento de los equipos.

_% Quejas por errores en los pagos de los usuarios por el n°® de copias realizadas o de
paginas de los documentos impresos.

» Acceso a Internet y conexiéon a Wi-Fi

_ % Quejas de solicitantes que consultan mas de una vez.
_ % Quejas por problemas con la conexién a la Wi-Fi o por problemas a la conexién de
Internet de los ordenadores.




_ % Quejas sobre la seguridad/privacidad de los usuarios.
_% Quejas por falta de ordenadores con conexion a Internet.

» Actividades de animacion lectora y visitas escolares

_ % Quejas de solicitantes que consultan mas de una vez.

_% Quejas por falta de profesionalidad.

_ % Quejas por falta de ordenadores.

_% Quejas por falta de medios materiales necesarios para la imparticion de las
actividades o visitas escolares.

1.3. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO Y OTRAS MEDIDAS

Medidas que aseguren la igualdad de género, que atiendan a la
diversidad, que faciliten el acceso al servicio y que mejoren las
condiciones de la prestacion

_Analizar y corregir actuaciones y conductas que impidan o dificulten el respeto al
principio de igualdad de trato entre hombres y mujeres, de conformidad con lo
establecido en la Ley Organica 3/2007 de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de
mujeres y hombres.

_Utilizar un lenguaje no sexista en las respuestas a las consultas formuladas por los
ciudadanos.

_En sus relaciones con los ciudadanos, el personal bibliotecario se identificara
adecuadamente, utilizar4 un lenguaje comprensible y desarrollara sus funciones con
integridad, neutralidad, imparcialidad, transparencia en la gestion y bajo el principio del
servicio al ciudadano.

Ademds evitard toda actuacion que pueda producir discriminacién alguna por razén de
nacimiento, origen racial o étnico, orientacion sexual, religion o convicciones, opinion,
conforme al articulo 87.4 de la Ley 10/2010, de 9 de julio, de la Generalitat, de
Ordenacion y Gestion de la Funcion Publica Valenciana.

Sistemas de proteccion medioambiental y de seguridad y salud laboral

_La Biblioteca posibilita el acceso, la circulacion y comunicacion de los usuarios y del
personal con problemas fisicos, de movilidad o de comunicacién, y adopta los planes
de evacuacion y seguridad de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1/1998, de 5 de
mayo, de la Generalitat Valenciana, de Accesibilidad y Supresion de Barreras
Arquitectonicas, Urbanisticas y de la Comunicacion.

_En cuanto a habitabilidad y salubridad, la Biblioteca cumple los requisitos basicos de
acuerdo a lo expuesto en el articulo 4 de la Ley 3/2004, de 30 de junio, de la
Generalitat, de Ordenacion y Fomento de la Calidad de la Edificacion (LOFCE). La
Casa Municipal de Cultura mantiene condiciones aceptables de salubridad y
estanqueidad en su ambiente interior, asi como una adecuada ventilacién.

1.4. MEDIDAS DE SUBSANACION, COMPENSACION O
REPARACION

Los usuarios que consideren que la Biblioteca ha incumplido los compromisos
asumidos en la Carta de Servicios, podran formular una reclamacién al titular de la
Direccion de la Biblioteca publica municipal de Denia, quien se dirigird al usuario por el
medio que éste haya especificado informando de las causas por las cuales el




compromiso no se ha podido cumplir y de las medidas adoptadas, en su caso, para
subsanar el incumplimiento denunciado.

El Ayuntamiento de Denia, como oOrgano responsable de la respuesta, una vez
presentada la queja o sugerencia, abrira un expediente informativo, llevando a cabo
las indagaciones y diligencias que considere pertinentes, de acuerdo a lo expuesto en
el articulo 7.2 del Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por el que se
regulan las quejas y sugerencias en el ambito de la administracion y las
organizaciones de la Generalitat.

1.5. INFORMACION COMPLEMENTARIA

» Direcciones electronicas y postales y teléfonos

Correo electronico:

biblioteca@ayto-denia.es

Direccion postal:

Pl. Jaume I, s/n

03700 — Denia
Alicante/Alacant
Comunidad Valenciana
Espafia

Teléfonos:

965 78 36 65

965 78 36 56

Fax:

966 42 05 12

» Otros datos de interés

Facebook:
www.facebook.com/bibliotecadenia

Web Catalogo:
http://xlpv.cult.gva.es/cginet-bin/abnetop/08586/ID8618a5b4?ACC=101

Horarios:

Horario de invierno:
De lunes a viernes: 08:30h a 21:00h.
Sabados: 10:00h a 13:30h.

Horario de verano (julio y agosto):
De lunes a viernes: 08:30h a 21h.
Sabado cerrado.
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Horarios especiales y festivos (2014):

1 de enero: Festivo nacional. Cerrado.

6 de enero: Festivo nacional. Cerrado.

18 de marzo: de 8 a 15h.

19 de marzo: Festivo Comunidad Valenciana. Cerrado.
17 de abril (jueves santo): de 8 a 15h.

Del 18 al 21 de abril (Pascua): Festivos nacionales. Cerrado.
25 de abril: de 8 a 15h. Tarde cerrado por fumigacion.
26 de abril: Cerrado por fumigacion.

28 de abril (San Vicente): de 8 a 15h.

1 de mayo: Festivo nacional. Cerrado.

Semana del 7 al 11 de julio (fiestas de Denia): de 9 a 14h.
9 de julio: Festivo local. Cerrado.

14 de agosto: de 8 a 15h. Tarde cerrada por fumigacion.
15 de agosto: Festivo nacional. Cerrado.

16 de agosto: Festivo local. Cerrado.

9 de octubre: Festivo Comunidad Valenciana. Cerrado.
1 de noviembre: Festivo nacional. Cerrado.

6 y 8 de diciembre: Festivos nacionales. Cerrado.

24, 25 y 31 de diciembre: Festivos. Cerrado.

26 de diciembre: de 8 a 15h.

» Medios de acceso y transporte

A la Biblioteca se puede acceder mediante transporte privado, taxi y bicicleta.

Localizacion urbana de la Biblioteca:

rmatica (&

O GLORIETA (#=

Ruralcaja (=
Ibercaja (=
Cajero automatico = Toldos la Marina
cO.

Ibercaja € ) Banco Santander

Maler Klaus (=

Colegio de Abogados (=

41/J

. s “Yar
Estudio Saladar (= A, v C/)G‘,‘
’/ci/)
Biblioteca Publica th,

Municipal de Dénia

olh
siien) Bi\




Los fines, recogidos en el art.23 de la Ley 4/2011, de
23 de marzo, de la Generalitat, de Bibliotecas de la
Comunitat Valenciana, son:

> Creacién y fomento de los habitos de lectura.

> Responder a las necesidades informativas,
formativas y de ocio de los ciudadanos.

»  Ser centro de autoformacion de los ciudadanos.

» Desarrollar un papel activo esencial en la
extension del uso de las nuevas tecnologias de
la informacién y la comunicacién entre todos
los ciudadanos.

» Ser centro cultural activo y promotor de
actividades culturales.

> Garantizar el acceso de los ciudadanos a todo
tipo de informacién de la comunidad.

> Formacién de usuarios.

Servicios

Sala de consulta

Atencion al puablico

Préstamo a domicilio

Préstamo interbibliotecario

Hemeroteca

Reprografia e impresién de documentos
Acceso a Internet y conexion a Wi-Fi
Actividades de animacién lectora y visitas
escolares

Son objeto de préstamo: libros y revistas, dvd’s y
cd’s. Simultaneamente hasta un maximo de 3 libros,
3 revistas, 2 cd’s, 2 dvd’s.

Periodo de préstamo de libros: 15 dias,
prorrogables por otros 15, siempre que no haya lista
de espera.

Periodo de préstamo de material sonoro vy
audiovisual: 7 dias no renovables.

En verano se habilita un periodo especial de
préstamo: el material librario 30 dias y el material
sonoro y audiovisual 15 dias no renovables.

Normas de uso de los ordenadores

_Tener el carnet de socio.

_Solicitar ordenador en el mostrador y dejar el carnet
de socio mientras se utiliza el ordenador.

_30 minutos al dia.

_Ordenadores exclusivos para el acceso a Internet y
busqueda de informacién con objetivos culturales, de
investigacion y de consulta general.

_No se permite entrar a paginas de contenidos
visuales que hieran la sensibilidad de otras personas.
_Esta prohibido jugar, chatear y/o instalar programas
externos.

_La persona que rompa cualquier parte del equipo
informatico sera obligado a pagar el desperfecto.

Maximo de 5 fotocopias. 5 céntimos/copia.

Los ordenadores estan equipados con el paquete de
ofimética. El servicio de impresién tiene un coste de 15
céntimos por pagina.

El papel lo tiene que aportar el usuario.

E-mail: biblioteca@ayto-denia.es

Direccion:

Pl. Jaume I, s/n
03700 — Denia
Alicante/Alacant

Teléfonos: 3 il
965 78 36 65/ -
965 78 36 56

Fax: 966 42 05 12

Facebook:
www.facebook.com/bibliotecadenia

Web Catélogo: http://xlpv.cult.gva.es/cginet-
bin/abnetop/08586/1D8618a5b4?ACC=101

Horario de invierno:
De lunes a viernes: 08:30h a 21:00h
Sabados: 10:00h a 13:30h

Horario de verano (julio y agosto):
De lunes a viernes: 08:30h a 21h
Sabado cerrado

Carta de Servicios de
la Biblioteca Publica
Municipal de Denia

Eder
Ajuntament de Dénia

La Biblioteca piiblica municipal de Denia es un
servicio municipal abierto a toda la poblacion.
Nuestro objetivo es ser un punto de encuentro y
acceso a la informacion, potenciando el hdbito
lector, la cultura y la formacién. Con nuestras
propuestas, actividades y servicios, tenemos la
intencion de promover el desarrollo personal
profesional de los ciudadanos, asi como la cohesién
social de todos.

La Biblioteca Publica Municipal de Denia depende
del Ayuntamiento de Denia y forma parte de la
Red de Lectura Publica Valenciana.
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Compromisos de calidad

Sala de consulta

_El material estara siempre disponible.

_Estado de conservacion adecuado del fondo.
_Estanterias ordenadas y mobiliario necesario

(mesas sillas...).

Atencion al publico

_El personal bibliotecario estar4 cualificado y
prestara con caracter individual atencién a todo
aquel que lo solicite en relacion al funcionamiento
de la Biblioteca y sus servicios.

_El 100% de las llamadas seran atendidas en un
plazo maximo de 15 segundos.

_El 100% de los correos electrénicos seran
contestadas antes de 24 horas.

Préstamo a domicilio

_El personal bibliotecario proporcionara informacion

suficiente en el 100% de l0s casos.

_El material estara siempre disponible.

_El personal bibliotecario estara cualificado y
prestara, con caracter individual, atencion a las
solicitudes de préstamo. También velara de que se
realice una correcta devolucion del material.

_Se respetard en todo momento el plazo de
prestacion de material y se velara de que su
correcta devolucion quede registrada en el sistema,
evitando asi  penalizaciones 'y  bloqueos
injustificados de los usuarios en el sistema.

Préstamo interbibliotecario
_El personal bibliotecario proporcionara informacion
suficiente en el 100% de los casos.
_El material estara siempre disponible.
_El personal bibliotecario estar4 cualificado y
prestara, con caracter individual, atencion a las
solicitudes de préstamo, al proceso de préstamo
con la biblioteca prestataria, y velard por una
correcta devolucion del material.

_Se respetara en todo momento el plazo de
prestacion de material y se velard de que su
correcta devolucion quede registrada en el sistema,

evitando asi penalizaciones y bloqueo injustificados
de los usuarios en el sistema.

Hemeroteca

_El' material de Hemeroteca estara siempre

disponible.

_Estado de conservacién adecuado del fondo.
_Estanterias diferenciadas en las que se clasifican

los periddicos y revistas de forma ordenada y

mobiliario necesario (mesas, sillas...).

Reprografia e impresion de documentos

_El material librario y la fotocopiadora, asi como los
ordenadores y la impresora, estardn siempre
disponibles durante el horario y calendario oficial de
la Biblioteca, en buen estado y listos para su uso.
_Espacio separado de los puntos de lectura para su
uso.

_El precio correspondiente al uso de la
fotocopladora y la impresora dependera del n° de
paginas de cada documento.

Acceso a Internet y conexion a Wi-Fi

_El personal bibliotecario proporcionara informacién
suficiente en el 100% de los casos sobre las
caracteristicas de la Wi-fi y las normas de uso de
los ordenadores.
_Todos los usuarios que lo soliciten dispondran de
la clave de acceso para conectarse a la Wi-Fi o
podran hacer uso de los ordenadores con conexién
a Internet durante el horario establecido.
_Conexiones seguras.
_Se garantiza el derecho a la privacidad de los
usuarios en el uso de los ordenadores.

Actividades de animacion lectora y visitas
escolares

_La informacién que se facilite sera suficiente en el
100% de los casos.

_Estas actividades o visitas seran impartidas por
personal cualificado.
_Las instalaciones dispondran de ordenadores con
conexion a Internet y los medios materiales
necesarios.

Indicadores

_Disponibilidad de material en el horario
establecido.
_% Quejas por el mal estado del material.
_% Quejas por falta de puntos de lectura.
_% Quejas por errores en la ordenacion del fondo.
_% Quejas por falta de profesionalidad.
_% Quejas por falta de atencion al usuario.
_% de consultas telefénicas atendidas antes de 15
segundos.

_% de consultas enviadas por correo electrénico
contestadas antes de 24 horas.
_% Quejas de solicitantes que consultan mas de
una vez.
_% Quejas por errores en el préstamo o en
penalizaciones por retrasos de devolucion de
material.

_Disponibilidad de equipos informaticos en el
horario establecido.
_% Quejas por mal estado/funcionamiento de los
equipos.
_% Quejas por errores en los pagos de los usuarios
por el n° de copias realizadas o de paginas de los
documentos impresos.
_% Quejas por problemas con la conexiéon a la Wi-
Fi o por problemas a la conexién de Internet de los
ordenadores.
_% Quejas sobre la seguridad/privacidad de los
usuarios.
_% Quejas por falta de ordenadores con conexién a
Internet.
_% Quejas por falta de medios materiales
necesarios para la imparticiéon de las actividades o
visitas escolares.

Participacion ciudadana

DS

» Quejas o reclamaciones
» Sugerencias
Felicitaciones

DS
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3.4. Plan de implantacién, seguimiento, control y evaluaciéon

Plan de implantacién

Una vez aceptado el disefio de la CS por la Direccién, para dar a
conocer la Carta es conveniente definir un programa para su presentacion y
gue, con base a las acciones que para este efecto se establezcan, se proceda
a la comunicacion a los empleados y usuarios de la Biblioteca.

Comunicacion interna

El plan de comunicacion dirigido a los empleados de la Biblioteca se
centrara en sus contenidos y en lo que suponen los compromisos para la
organizacion. En este plan se habra de determinar también el momento y la
forma de comunicacién (AEVAL, 2010, p.31,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014).

Las formas méas habituales son:

Carta del maximo responsable del centro.
Correo electrénico.

Intranet.

Reuniones.

Comunicacién externa

El plan de comunicacion dirigido a los usuarios de la Biblioteca, se
centrara en explicarles los objetivos y alcance de la Carta. Este plan se
ejecutara una vez aprobada y publicada la carta (AEVAL, 2010, p.32,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014).

En este plan pueden distinguirse los siguientes aspectos:

e Distribucion

Con anterioridad a la publicacion, si procede, en el diario oficial, el centro
debera tener incluida su carta de servicios, tanto en versidbn documento
divulgativo como, en su caso, en version documento-matriz, en el programa de
publicaciones del correspondiente organismo y estar en posesion de la tirada
adecuada para alcanzar su maxima divulgacion. De este modo, en el momento
de la publicacién en el diario oficial correspondiente, la carta ya debe estar lista
para distribuirse, a fin de que no haya solucion de continuidad entre la
publicacién oficial y la disponibilidad para los usuarios (AEVAL, 2010, p.32,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014).
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e Difusién

Para la difusion de la Carta de Servicios deberan tomarse en
consideracion los distintos canales de comunicacion externa habitualmente
utilizados por la organizacion (anuncios en su cuenta de Facebook,
publicaciones informativas propias, etc.), asi como introducir otros como la
colocacion de carteleria, rétulos o paneles informativos en el propio centro
(AEVAL, 2010, p.33,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014).

Para documentar este plan, la Guia propone la siguiente Tabla 3.37:

Tabla 3.37: Plan de comunicaciéon de la Carta de Servicios

ORGANO
Denominacion
de la Carta de
Servicios
PLAN DE COMUNICACION INTERNA
Accibn Responsable | Empleados a Fecha de Canal de
de la accion los que se realizacion | comunicacién
dirige
PLAN DE COMUNICACION EXTERNA
Accion Responsable | Grupos de Fecha de Canal de

de la accion interés a los realizacion comunicacién
gue se dirige

PUBLICACION DE LA CARTA

MEDIO/ BOLETIN OFICIAL Fecha

Fuente: Reproducido de (AEVAL, 2010, p.60,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Plan de seguimiento

Consiste en la revisién continua y periodica del grado de cumplimiento
de los compromisos establecidos en la Carta de Servicios.

Para ello se analizan los resultados que se obtengan en cada uno de los
indicadores definidos para dichos compromisos y las reclamaciones por su
incumplimiento. A partir de estos resultados, y en caso de que no se alcancen
los objetivos propuestos, la Biblioteca estudiara el establecimiento de acciones
de mejora (AEVAL, 2010, p.34,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia_ CARTAS
2009.pdf, febrero de 2014).

Por la finalidad de la carta, es conveniente que los resultados del
seguimiento se comuniquen a los miembros de la organizacién y a los usuarios.

Para elaborar y desarrollar este plan, la Guia propone la siguiente Tabla
3.38:

Tabla 3.38: Seguimiento continuo del grado de cumplimiento de los compromisos

CUADRO DE SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS

COMPROMISO | INDICADOR | METODO | PERIODICIDAD | ESTANDAR | RESULTADO CAUSAS MEDIDAS/ACCIONES
DE DE LA DESVIACION DE MEJORA
MEDICION MEDICION (EN SU

CASO)

Comunicacion a la
organizacion de los
resultados del
seguimiento.

Periodicidad.

Medio de
comunicacion.

Comunicacion a los
usuarios de los
resultados del
seguimiento.

Periodicidad.

Medio de
comunicacion.

Fuente: Reproducido de (AEVAL, 2010, p.34,
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/quias/Guia CARTAS 2009.pdf, febrero de 2014)
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Plan de control y evaluacion

Las organizaciones definen unos objetivos y, finalmente, alcanzan unos
resultados. Para tener la seguridad de que los resultados se adecuan a los
objetivos es necesario comprobar constantemente que todo se desarrolla
segun los planes y las previsiones; asegurarse, ademas, de que los planes y
las previsiones respondan en todo momento a la realidad en que se actia,
intervenir en el caso de que se produzca una desviacion de la accién respecto
a los objetivos y a los otros puntos de referencia fijados (Ramié Matas, C.,
2010, p.223).

Este plan de control y evaluacion lo llevara a cabo el 6rgano del que
depende la Biblioteca, el Ayuntamiento de Denia, que decidira qué clase de
controles ejecutara para llevarlos a cabo.

Las organizaciones publicas disponen de mdltiples sistemas de control
gue se pueden dividir en controles de caracter interno (mecanismos internos de
la Administracion publica para asegurar el respeto a los criterios que regulan
sus actuaciones) y controles de caracter externo (mecanismos externos a la
Administracion publica en manos de distintas instancias para asegurar el
respeto a los criterios que regulan sus actuaciones) (Ramié Matas, C., 2010,
p.224).

No obstante, por el tipo de organizacion sobre el que trata la Carta, son
de especial interés los controles internos, de los cuales se pueden diferenciar
tres categorias:

e Controles clasicos: control de legalidad y control econémico, son los
gue estan mas presentes en las organizaciones publicas.

e Controles de gestion: tienen como objetivo que la actividad y las
actuaciones publicas atiendan a los criterios de economia, eficacia y
eficiencia.

e Controles sobre el disefilo organizativo: hace referencia, por una
parte, al control sobre las estructuras administrativas y de los
procesos administrativos, que suele ser una competencia de las
inspecciones generales de servicios o de las unidades de
organizacion. Por otra parte, el control sobre la gestion del personal
es una responsabilidad de las direcciones generales de la funcion
publica y de los servicios de personal vinculados a los diversos
ambitos sectoriales de gestion (Ramio Matas, 2010, p. 225y 226).

De entre ellos, el mas interesante, en este caso, seria el control de
gestion.

“El control de gestion es un sistema de informaciéon que permite la
evaluacion y facilita una correcta toma de decisiones. A nivel mas operativo es
un conjunto de procesos de recogida de informacion que tiene como finalidad
sequir y dirigir la evolucion de la organizacion a todos los niveles” (Mas y Sulla,
1998; citado por Sanchez Vilchez, 2011, p.105).

El gestor publico, sea éste directivo 0 no, necesita informacion obijetiva,
fiable y relevante sobre los servicios que gestiona que sirva de apoyo para la
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adopcién de decisiones. Conocer los objetivos, los costes, las entradas y las
salidas de los procesos, su rendimiento, los resultados y los impactos de los
servicios se convierten en las necesidades fundamentales para ajustar,
cambiar, planificar y, en definitiva, responder adecuadamente a las demandas
sociales (Rami6 Matas, C., 2010, p. 227 y 228).

Uno de los principales instrumentos de control que se pueden emplear
son los cuadros de direccion, los cuales estan vinculados al control de gestion.
Su objetivo no es la verificacion o el examen final de unas actuaciones, sino
una guia que va informando durante el proceso de gestibn y facilita
implementar los impulsos correctivos que se consideren necesarios (Ramio
Matas, C., 2010, p.228).

Un cuadro de direccidn tiene las siguientes utilidades (Rami6é Matas, C.,
2010, p.229):

e Mejora el proceso de toma de decisiones y ayuda a lograr los
resultados esperados.

e Sistematiza los controles de la organizacion.

e Facilita la informacién ascendente (presentacion de resultados y de
nuevas propuestas de estrategias) y descendente (comunicacién de
objetivos y delegacion de funciones).

e Estimula la planificacion en aquellas actividades deficitarias de la
misma.

e Facilita un conocimiento rapido y sistematico de los aspectos
esenciales de la gestion, de los elementos organizativos y del
entorno.

e Es un instrumento que facilita el aprendizaje organizativo.

e Estimula la descentralizacion de responsabilidades ya que la
informacién abre espacios de autonomia en la gestion.
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4. CONCLUSIONES

+ Con este TFC se ha llevado a la practica conocimientos adquiridos en la
Diplomatura de Gestion y Administracion Publica, mediante la elaboracion
de una Carta de Servicios cuyo fin es mejorar la calidad en la prestacion de
servicios de la Biblioteca Publica Municipal de Denia.

+ El TFC se ha elaborado de acuerdo a las normas de la FADE, bajo la tutela
de un profesor de la facultad como director del TFC y tras la superacion de
las asignaturas de la titulacion. Es original, fundamentalmente practico y
aplicado, basado en un caso real. Esta redactado en castellano, idioma co-
oficial de la Comunidad Valenciana. Todos los contenidos, tablas e
ilustraciones tienen un indice paginado. Para la bibliografia se ha seguido
las normas: 1ISO 690-2/1997, 1SO 690/1987 e ISO 690/2013.

+ Se han cumplido los objetivos del TFC establecidos en el capitulo 1. Se ha
descrito la situacion actual de la Biblioteca y los servicios que presta,
contando con el apoyo de diagramas de flujos que muestran de forma visual
los procesos y procedimientos de aquellos servicios que comprenden
tramites administrativos entre la Biblioteca y el usuario.

Respecto a la idoneidad de elaborar una Carta de Servicios, se ha tenido en
cuenta la sintonia de esta mejora con las recomendaciones de expertos, la
experiencia de esta mejora en otras bibliotecas nacionales y que es una de
las herramientas propuestas para la mejora de la calidad en las AA.PP.

Se ha elaborado la carta mediante la aplicacion de la Guia para el
desarrollo de Cartas de Servicios, de la AEVAL, del Ministerio de Hacienda
y Administraciones Publicas. El resultado obtenido ha sido un documento
matriz para uso de la Biblioteca y su difusion interna; y un documento
divulgativo para los usuarios en forma de triptico, simplificado en su
contenido, escrito en un lenguaje sencillo, de lectura facil y con un disefo
atractivo.

Se han presentado las directrices para la implantacion, seguimiento, control
y evaluacion de la Carta de Servicios. No constituian el objeto del trabajo
por lo que no se han desarrollado, se ha dejado indicado los pasos para
completar la vision del proceso posterior a la elaboracion de la carta.

Por udltimo, se ha presupuestado el proyecto de mejora y justificado su
viabilidad, con el fin ultimo deseable de que se lleve a cabo la puesta en
marcha de la Carta de Servicios.

+ Para la elaboracién de la Carta de Servicios se ha procedido a la aplicacion
de las fases propuestas por la Guia para el desarrollo de Cartas de
Servicios, de la AEVAL. Se han seguido estas fases con especial
dedicacion al establecimiento de los compromisos, hechos a partir de los
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evaluacion de éstos a las percepciones de los ciudadanos. Se indican los
estandares a partir de los cuales hacer revisiones y evaluaciones.

+ La utilidad practica de esta Carta de Servicios es que sirva de guia o base
para futuras actualizaciones o revisiones en los servicios de la Biblioteca, y
gue sea una técnica para poder evaluar y mejorarla a través de la forma de
participacion ofrecida a los usuarios como es el andlisis de sus quejas y
sugerencias. Con su elaboracion se ha perseguido el desarrollar un sistema
de control y seguimiento de los procesos que impacte positivamente en la
mejora de su gestion para dar un mayor y mejor servicio a los
usuarios/ciudadanos.

+ Como ventajas de esta herramienta de mejora, nos encontramos con que
al dejar establecido un sistema de quejas y sugerencias y garantizarse los
derechos de los usuarios, éstos pueden manifestar su disconformidad en
relacion a la prestacion de los servicios y cumplimiento de los compromisos
asumidos por el centro. Para la Biblioteca, esta herramienta de mejora, sirve
para determinar el nivel de calidad de sus servicios e introducir, en su caso,
las mejoras necesarias para aumentar dicha calidad, optimizando los
recursos y procesos.

+ La viabilidad de la propuesta que se hace es aceptable desde las
perspectivas del coste/beneficio y operativa, si se supone que su puesta en
marcha se hace con consentimiento de la direccién, que esta de acuerdo y
gue no supone una resistencia de los empleados ni de los usuarios.
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SIGLAS Y ACRONIMOS

AA.PP.: Administraciones Publicas.
ADE: Administracion y Direccion de Empresas.
AENOR: Asociaciéon Espafiola de Normalizacion y Certificacion.

AEVAL: Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Pablicas y la Calidad de
los Servicios.

ANSI: American National Standards Institute (en espafiol, Instituto Nacional
Estadounidense de Estandares).

AP.: Administracién Publica.

art.: articulo.

BPM: Biblioteca Publica Municipal.

c.: capitulo.

cd/CD: compact disc (en espaiiol, disco compacto).

CD-R: Compact Disc-Recordable (en espafiol, Disco Compacto Grabable).
CDU: Clasificacién Decimal Universal.

CS: Carta de Servicios.

DNI: Documento Nacional de Identidad.

DOE: Departamento de Organizacion de Empresas.

dvd: digital versatile disc (en espafiol, disco versatil digital).
FADE: Facultad de Administracion y Direccion de Empresas.
GAP: Gestion y Administracion Puablica.

h.: hora.

IFLA: International Federation of Library Associations and Institutions (en
espafiol, Federacién Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios e
Instituciones).

ISO: International Organization for Standardization (en espafiol, Organizacion
Internacional de Normalizacion).

LOFCE: Ley de Ordenacién y Fomento de la Calidad de la Edificacion.
n°/n./ndm.: nUmero.

OPAC: Online Public Access Catalog (en espafiol, Catalogo de Acceso Publico
en Linea).

p.: pagina.
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PC: personal computer (en espafiol, ordenador personal).

Pl.: plaza.

RLPV: Red de Lectura Publica Valenciana.

SERVQUAL.: Service Quality (en espafiol, Calidad del Servicio).

Telf.: teléfono.

TFC: Trabajo Final de Carrera.

TyMGP: Asignatura Técnicas y Métodos de Gestion Publica del Grado en GAP
de la FADE de la UPV.

UNED: Universidad Nacional de Educaciéon a Distancia.

UNESCO: United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization (en
espafiol, Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la Cultura).

UPV: Universidad Politécnica de Valencia.
Wi-Fi: Wireless Fidelity (en espafiol, Fidelidad Inaldmbrica).
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BIBLIOGRAFIA

Se estructura en los siguientes apartados:
. Libros

. Trabajos Final de Carrera

. Apuntes de asignatura de GAP

. Legislacion

. Normas técnicas

. Consultas en linea

>
>
>
>
>
>
» 7. Documentos en linea

~No o~ WNPE
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https://www.google.es/maps/place/Biblioteca+P%C3%BAblica+Municipal+de+D%C3%A9nia/@38.835091,0.1036643,18z/data=!4m2!3m1!1s0x0:0x925479686ab51331
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http://www.bibliotecaspublicas.es/denia-cas/otrosserv2.htm
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_CARTAS_2009.pdf
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_CARTAS_2009.pdf
http://www.bilbao.net/cs/Satellite?c=BMB_Generico_FA&cid=1272990928272&idGenerico=1272990928272&language=es&pageid=1272990928272&pagename=BibliotecasMunicipales%2FPage%2FBMB_Generico
http://www.bilbao.net/cs/Satellite?c=BMB_Generico_FA&cid=1272990928272&idGenerico=1272990928272&language=es&pageid=1272990928272&pagename=BibliotecasMunicipales%2FPage%2FBMB_Generico
http://www.bilbao.net/cs/Satellite?c=BMB_Generico_FA&cid=1272990928272&idGenerico=1272990928272&language=es&pageid=1272990928272&pagename=BibliotecasMunicipales%2FPage%2FBMB_Generico
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Relaci%C3%B3n%20de%20Cartas%20de%20Servicios/SistemaCartasServicio/CS_Bibliotecas/Ficheros/CS%20_BIBLIOTECAS_13.06.13.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Relaci%C3%B3n%20de%20Cartas%20de%20Servicios/SistemaCartasServicio/CS_Bibliotecas/Ficheros/CS%20_BIBLIOTECAS_13.06.13.pdf
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Relaci%C3%B3n%20de%20Cartas%20de%20Servicios/SistemaCartasServicio/CS_Bibliotecas/Ficheros/CS%20_BIBLIOTECAS_13.06.13.pdf
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https://www.aytosalamanca.gob.es/opencms/opencms/es/cartasservicio/docs/C
arta_servicios _bibliotecas.pdf [Febrero 2014]

Ayuntamiento de Valencia. “Carta de Servicios” [en linea]. Disponible en:
http://www.valencia.es/ayuntamiento/Infociudad accesible.nsf/0/90D3831FC3A
A17BCC1257ACB004D4DEO/$FILE/2013%2005%20carta%?20servicios%20bibl
iotecas.pdf?OpenElement&lang=1 [Febrero 2014]

UNESCO. “Manifiesto de la UNESCO sobre la biblioteca publica”. Elaborado en
colaboracion con la Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios
e Instituciones (IFLA) [en linea]. Noviembre, 1994, p.1. Disponible en:
http://unesdoc.unesco.org/images/0011/001121/112122so0.pdf [Febrero 2014]
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ANEXO 1: Formulario de la Solicitud de Usuario de la Red Electrénica de

Lectura Publica Valenciana. Ejemplar para la persona interesada.

ANEXO 2: Formulario de la Solicitud de Usuario de la Red Electronica de
Lectura Publica Valenciana. Ejemplar para la administracion.

ANEXO 3: Formulario de la Solicitud de Préstamo Interbibliotecario. Ejemplar
para la persona interesada.

ANEXO 4: Formulario de la Solicitud de Préstamo Interbibliotecario. Ejemplar
para la biblioteca publica.

ANEXO 5: Formulario de sugerencias, reclamaciones, quejas Yy felicitaciones.
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ANEXO 1. Formulario de la Solicitud de Usuario de la Red Electrénica de
Lectura Publica Valenciana. Ejemplar para la persona interesada.

SOL-LICITUD D'USUARI DE LA XARXA ELECTRONICA DE LECTURA
GEN E RAl_ | TAT PUBLICA VALENCIANA
SOLICITUD DE USUARIQ DE LA RED ELECTRONICA DE LECTURA

\\ VA LENClA NA PUBLICA VALENCIANA

DADES DE LA PERSONA SOL-LICITANT

DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE
COGNOMS / APELLIDO NOM / NOMBRE DATA DE NAIXEMENT

FECHA DE NACIMIENTO

DOMICILI (CARRER/PLAGA, NUMERO | PORTA) / DOMICILIO (CALLE/PLAZA, NOMERO Y PUERTA) cP LOCALITAT / LOCALIDAD
PROVINCIA/ PROVINCIA | NACIONALITAT / NACIONALIDAD | TELEFON / TELEFONO MOBIL / MOVIL CORREU ELECTRONIC / CORREO ELECTRONICO

LOCALITAT / LOCALIDAD ~ [ProvINCIAT PROVINCIA TELEFON / TELEFONO CORREU ELECTRONIC / CORREO ELECTRONICO

.TlPUS DE SOL-LICITUD / TIPO DE SOLICITUD

r Carnet d'usuari de I'eXLPV per a poder usar el servici de préstec de la Biblioteca Publica
Carné de usuario de la eXLPV para poder usar el servicio de préstamo de la Biblioteca Publica

i Alta de servici d'Internet en els llocs dedicats de la Biblioteca
Alta de servicio de internet en los puestos dedicados de la Biblioteca

[ Alta del servici xarxa Wifi
Alta del servicio red Wifi

r Per a menors, carnet d'usuari de I'eXLPV, per a poder usar els servicis marcats de la Biblioteca Publica
Para menores, carne de usuario de la eXLPV, para poder usar los servicios marcados de la Biblioteca Piiblica

Dades del menor / Datos del menor:

PARE / MARE / TUTOR D/ PADRE / MADRE / TUTOR DE DATA DE NAIXEMENT
FECHA DE NACIMIENTO

DNI

r‘ Autoritze rebre informacié sobre temes d'interés de 'eXLPV
Autorizo recibir informacién sobre temas de interés de la eXLPV

. DECLARACIONS | SOL-LICITUD / DECLARACIONES Y SOLICITUD

legislacié vigent.

document o documents que li siguen prestats.

en la legislacién vigente.

del documento o documentos que le sean prestados.

Firma:

Les dades de can\der'penonal que conté fimprés podran ser incloses en un fitxer per al seu fractament per este organ administratiu, com a

itxer, en l'us de les funcions propies que té atribuides i en rambit de les seues compeléncies. Aixi maleix, se linforma

la possibilitat d'exercir els drets d'accés, rectificacio, cai Iacbnz::uo tot aixo de conformitat amb el que disposa fart. 5 de la Llei
Oménu 15/1999, de Protecci6 de Dades de Caracter Parsouﬁl (BOE num. 288, de 14/12/99).

Losdalosdscamderpelsonaloonnsnunaenalbnpnsopodianssrmduuosenunﬁwempamsutmhmmropor o6rgano
fichero, en el uso de las funciones propias que tiene atribuidas y en elammdesus
Asmlslm wbhmdehmﬂmdsmbsdsmdamwm cancelacion y oposicion, fodo
oo con lo mmmdmsmhuyommwinswmmmwmkmt(sosmmm

).

DIRECCIO GENERAL DEL LLIBRE, ARXIUS | BIBLIOTEQUES. BIBLIOTECA PUBLICA

(2/2) EXEMPLAR PER A LA PERSONA INTERESSADA / EJEMPLAR PARA LA PERSONA INTERESADA

El sol+licitant declara, sota la seua responsabilitat, I'exactitud de les dades ressenyades en esta sol«licitud, i la conformitat amb el que establix la

Aixi mateix, declara que coneix i respecta les normes de funcionament d'estos servicis, i es fa responsable de la pérdua o deterioracié del

El solicitante declara, bajo su responsabilidad, /a exactitud de los datos resefiados en la presente solicitud, y su conformidad con lo establecido

Asimismo, declara que conoce y respeta las normas de funcionamiento de estos servicios, haciéndose responsable de la pérdida o deterioro

CJAAPP - IAC
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ANEXO 2. Formulario de la Solicitud de Usuario de la Red Electrénica de
Lectura Publica Valenciana. Ejemplar para la administracion.

SOL-LICITUD D'USUARI DE LA XARXA ELECTRONICA DE LECTURA
GENERALITAT PUBLICA VALENGIANA
SOLICITUD DE USUARIQ DE LA RED ELECTRONICA DE LECTURA

N VALENCIANA PUBLICA VALENCIANA

DADES DE LA PERSONA SOL-LICITANT '

DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE i 2
COGNOMS / APELLIDO NOM / NOMBRE DATA DE NAIXEMENT DNI

FECHA DE NACIMIENTO

DOMICILI (CARRER/PLAGA, NUMERO | PORTA) / DOMICILIO (CALLE/PLAZA, NUMERO Y PUERTA) cp LOCALITAT / LOGALIDAD
PROVINCIA/ PROVINCIA | NACIONALITAT / NACIONALIDAD | TELEFON / TELEFONO MOBIL / MOVIL CORREU ELECTRONIC / CORREO ELECTRONICO
boonflgcn.l (CARRERIPLA(;AFLMERO 1 PORT)/ DOMICILIO (CALLE/PLAZA, NUMERO Y PUERTA)
LOCALITAT / LOCALIDAD PROVINCIA / PROVINCIA TELEFON / TELEFONO CORREU ELECTRONIC | CORREO ELECTRONICO

. TIPUS DE SOL-LICITUD / TIPO DE SOLICITUD

3 Carnet d'usuari de 'eXLPV per a poder usar el servici de préstec de la Biblioteca Plblica
Carné de usuario de la eXLPV para poder usar el servicio de préstamo de la Biblioteca Pliblica

ta de servici d'Internet en els llocs dedicats de la Biblioteca
r Alta d ici d'l Is llocs dedicats de la Bibli
Alta de servicio de internet en los puestos dedicados de la Biblioteca

I Alta del servici xarxa Wifi
Alta del servicio red Wifi

[ Per a menors, carnet d'usuari de I'eXLPV, per a poder usar els servicis marcats de la Biblioteca Publica
Para menores, carne de usuario de la eXLPV, para poder usar los servicios marcados de la Biblioteca Piblica
Dades del menor / Datos del menor:

PARE / MARE / TUTOR D / PADRE /MADRE / TUTOR DE DATA DE NAIXEMENT DNI
FECHA DE NACIMIENTO

r" Autoritze rebre informacié sobre temes d'interés de I'eXLPV
Autorizo recibir informacién sobre temas de interés de la eXLPV

. DECLARACIONS | SOL-LICITUD / DECLARACIONES Y SOLICITUD

El sol+licitant declara, sota la seua responsabilitat, I'exactitud de les dades ressenyades en esta sol+licitud, i la itat amb el que blix la
legislacié vigent.

Aixi mateix, declara que coneix i respecta les normes de funcionament d'estos servicis, i es fa responsable de la pérdua o deterioraci6 del
document o documents que li siguen prestats.

finitiic] )

El solicitante declara, bajo su responsabilidad, la exactitud de los datos fiados en la present ¥ su conformidad con lo >
en la legislacién vigente.

Asimismo, declara que conoce y respeta las normas de funcionamiento de estos servicios, haciéndose responsable de la pérdida c deterioro
del documento o documentos que le sean prestados.

CJAAPP - IAC

Firma:

Les dndssdecaﬁdnr'p’;monm que conté lmprés podran ser incloses en un fitxer per al seu tractament per este organ administratiu, com a
M\Jlsrrespmsauodal rusdelesfundonspmpmsqualémbu'ﬂasion rambit de les seues competéncies. Aixi mateix, se linforma
la possibilitat d'exercir els drets d'accés, rectificacio, cancel-laci i oposicid, tot kﬁdecmﬁmﬁmnnﬁdquedimonhn 5 de la Llei
Oménlca 15/1999, de Proteccié de Dades de Caracter Personal (BOE num. 298, de 14/12/99).
Los datos de cardcter personal contenidos en el impreso podrén hc!ubosmunﬂahempanwrmhmbnlopwe&teaym
como titular fichero, en el uso de las funciones propias que mamuﬂusysnalm sus
% Ask»bmoselsln!ofma Wwwmmwmmmym todo elio de
EPppy con o dspuosloenelm 5 de la Ley Organica 15/1999, de Proteccién de Datos de Carécter Personal (BOE n° 298, de

DIRECCIO GENERAL DEL LLIBRE, ARXIUS | BIBLIOTEQUES. BIBLIOTECA PUBLICA f.1) 130 JARIAID OISHI
DIRECCION GENERAL DEL LIBRO, ARCHIVOS Y BIBLIOTECAS. BIBLIOTECA PUBLICA
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(1/2) EXEMPLAR PER A L'ADMINISTRACIO / EJEMPLAR PARA LA ADMINISTRACION
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ANEXO 3. Formulario de la Solicitud de Préstamo Interbibliotecario.
Ejemplar para la persona interesada.

% GEN E R A“TAT SOL-LICITUD DE PRESTEC INTERBIBLIOTECARI
\ VALEN ClA NA SOLICITUD DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
A | DADES DE LA PERSONA PETICIONARIA (*) / DATOS DE LA PERSONA PETICIONARIA (*)
COGNOMS / APELLIDOS NOM/ NOMBRE NUM. USUARI/ARIA / N° USUARIO/A
ADREGA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) | c.POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD
PROVINCIA / PROVINCIA ) \TELEFONITELEFONO CORREU ELECTRONIC / CORREO ELECTRONICO .
S DADES A EFECTES DE NOTIFICACIO / DATOS A EFECTOS DE NOTIFICACION B
ADRECA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) C. POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD
B | DOCUMENT SOL-LICITAT / DOCUMENTO SOLICITADO
TITOL / TITULO
AUTOR/A [?NTORML DATA D'EDICIO
FECHA DE EDICION
SOLLICITA/ SOLICITA o T : =
[ orgna B ———————
C BIBLIOTECA QUE SOL-LICITA EL PRESTEC INTERBIBLIOTECARI
BIBLIOTECA QUE SOLICITA EL PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
NOM DEL CENTRE / NOMBRE DEL CENTRO
ADRECA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) C. POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD
3 PROVINCIA / PROVINCIA TELEFON/ TELEFONO CORREU ELECTRONIC / CORREO ELEC ICO
Y4p BIBLIOTECA A LA QUAL ES SOL-LICITA EL PRESTEC INTERBIBLIOTECARI
= BIBLIOTECA A LA QUE SE SOLICITA EL PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
<] NOM DEL CENTRE / NOMBRE DEL CENTRO
3
QTDFEEA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) C. POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD
gmmovwcm TELEFON/ TELEFONO | CORREU ELECTRONIC / CORREO iCO
<
Q]
3
=
2
o
REGISTRE DEIXIDA [ REGISTREDENTRADA | §
REGISTRO DE SALIDA REGISTRO DE ENTRADA
% 3
2 g
; ® Lesdadespevsonals que conté I mpvéspodvansermdoses en un fitxer per al seu
HJ_ que |é atnbuldes e‘?ﬁﬂ r'ambit dedl:scm m i ess p%ed:;s d:q“goamudsevol
organ seu per a exercir els drets d'accés, rectificaci6, cancellacit i konbh
% disposa la Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de Protecci e Dades do w
Caracter Personal (BOE nim. 298, de 14/12/99). '
% Los datos personales contenidos en este impreso podran ser incluidos en un fichero S
g DATA DEIXIDA | FECHA DE SALIDA Rincores prois 6 oro aibuds e o Mo So s Compeloncs puderdo o g
it ._ncualzuie(dfvanude misma mrrarnlos derechos de acceso, %Wmsﬂb M o
S B e S S e BRI -

BIBLIOTECA PUBLICA
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ANEXO 4. Formulario de la Solicitud de Préstamo Interbibliotecario.
Ejemplar para la biblioteca publica.

% GENER AU TAT SOL-LICITUD DE PRESTEC INTERBIBLIOTECARI
\ VALEN C |AN A SOLICITUD DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
A | DADES DE LA PERSONA PETICIONARIA (*) / DATOS DE LA PERSONA PETICIONARIA (*)
COGNOMS / APELLIDOS NOM/ NOMBRE 'NUM. USUARVARIA / N° USUARIO/A
ADREGA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) C. POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD B R
| PROVINCIA / PROVINCIA TELEFON / TELEFONO | CORREU ELECTRONIC / CORREO ELECTRONICO
re DADES A EFECTES DE NOTIFICACIO / DATOS A EFECTOS DE NOTIFICACION
ADRECA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) C. POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD
B DOCUMENT SOL:LICITAT / DOCUMENTO SOLICITADO
TITOL / TITULO
AUTOR/A EDITORIAL DATA DEDICIO
FECHA DE EDICION
SOL-LICITA/ SOLICITA
[ origra e —
c BIBLIOTECA QUE SOL-LICITA EL PRESTEC INTERBIBLIOTECARI
BIBLIOTECA QUE SOLICITA EL PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
NOM DEL CENTRE / NOMBRE DEL CENTRO
| ADRECA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) C.POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD
| PROVINCIA / PROVINCIA TELEFON/ TELEFONO CORREU ELECTRONIC / CORREO ELEC ICO
S D BIBLIOTECA A LA QUAL ES SOL-LICITA EL PRESTEC INTERBIBLIOTECARI
g BIBLIOTECA A LA QUE SE SOLICITA EL PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
Q' NOM DEL CENTRE / NOMBRE DEL CENTRO
g
v
5 ADREGA (CARRER / PLAGA | NUMERO) / DOMICILIO (CALLE / PLAZA Y NUMERO) C.POSTAL LOCALITAT / LOCALIDAD
-~
PROVINCIA/ PROVINCIA TELEFON / TELEFONO CORREU ELECTRONIC / CORREO ELECTRONICO
[
9]
2
o
: S
REGISTRE DEIXIDA REGISTRE DENTRADA 3
REGISTRO DE SALIDA REGISTRO DE ENTRADA
b
5
3
X o
Les dades personals que conté I'imprés podran sermdoses en unf«xerpefal seu
o que té ambﬂiedreI: &°r"§‘ﬁ'é°.:"§$&°;‘é&"‘$ oompe!éﬂuagn i :: ::d'rgsaflr:gk a qualsevol
% organ seu per a exercir els drets d'accés, rectificacié, cancel-lacié | oposicio, segons
dlsposalaueio anica 15/1999, de‘lsdeasssmbredertecmoaeDadaede w
& racter Personal (BOE nam. 298, de 14/12/99). 0
= Los datos personales connsmdos en este impreso podrén ser incluidos en un fichero 1)
e Rmeones peopies us, Bem Souies on ol Ao Jo vt camEeIORS, PUBSNGS 2
il o s L et o s DR R s s | PELARENTRABA BN SREAMD COMPETENe |
g gg/ ;gﬂ dge) diciembre, d F{nm:aon de de Carécter Pelsana‘l)?zOE n° 298, de (-

BIBLIOTECA PUBLICA
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ANEXO 5. Formulario de sugerencias, reclamaciones, quejas Yy
felicitaciones.

\i| AJUNTAMENT DE DENIA
L Biblioteca Piblica Municipal

LA SEUA OPINIO ENS INTERESSA

MUM. LECTOR {Dni)
MOM (OPCIOMAL)
ESTUDIS

EDAT

LOCALITAT

TELEFOM (OPCIOMAL)
DATA

OSUGGERIMENT CRECLAMACIO OQUEIXA OFELICITACIO

M, L AKINTAMENT [DE DEMLA CC.LF 1 PoS03o0eg [PLCOMITITUCTCL 10 CORT0 DEMLA, [ TR0, 96578 0] 00 - FAX! W 5TRED &5
CARA DI CLLTUEA [BFIACA LAUIMI L, wnl KOO0 DIMLS CITPROL S0 5TH 36 20— PA K W (43 (2512

La Biblioteca Publica de Dénia els agraeix les seues observacions i suggeriments.

Amb les seues opinions millorarem els nosires serveis.

Per favor, diposite aguest full en la bastia de suggeriments o entregue’l al personal
de la biblioteca.

MOLTES GRACIES PER LA SEUA COL-LABORACIO.
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