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El marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado,
establecido mediante Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, se encuentra integrado
por un conjunto de programas que persiguen los objetivos de mejorar la calidad de los
servicios publicos, proporcionar a los poderes publicos informacion consolidada para la
toma de decisiones al respecto, y fomentar la transparencia mediante la informacién y
difusién publica del nivel de calidad ofrecido a la ciudadania.

Entre los citados programas, merecen una mencion especial las Cartas de servicios,
definidas como los documentos escritos a través de los cuales los drganos y organismos
publicos informan a la ciudadania sobre los servicios que tienen encomendados, los
compromisos de calidad que asumen en su prestacién, asi como sobre los derechos
que ostentan quienes acceden a los mismos.

Esta Carta de Servicios tiene por objeto fomentar la mejora continua de los servicios
prestados por la Biblioteca Central del Departamento, dando a conocer a la ciudadania
dichos servicios, asi como los compromisos que se asumen en relacién a ellos y las
formas de acceso a los mismos, tratando de anticiparse a nuevas necesidades que
puedan surgir y aprovechando al maximo las posibilidades que ofrecen las nuevas
tecnologias de la informacion.

Partiendo de esta premisa, los comentarios y sugerencias que la ciudadania pueda
plantear acerca de como percibe los servicios prestados por la Biblioteca Central seran
de gran utilidad para adecuar dichos servicios a sus demandas y expectativas.

Agradecemos su atencion y esperamos que este documento le sea de utilidad.

La Biblioteca Central, gestionada directamente por el Departamento, se encuentra
adscrita a la Subdireccion General de Recursos, Publicaciones y Documentacion, de
la Secretaria General Técnica.
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Es una biblioteca especializada y un referente de informacion en las principales areas
de gestion del Departamento, fundamentalmente, Administracion Territorial, Funcion
Publica, Modernizacion Administrativa, Transparencia y Buen Gobierno y Calidad de
los servicios publicos, gestionada con la mision principal de ofrecer la informacion ne-
cesaria que pueda requerir el personal que presta sus servicios en el Ministerio para
el desempefo de sus funciones cotidianas. Asimismo, la Biblioteca atiende a personal
investigador y estudioso de las citadas materias, asi como a la ciudadania que requie-
ra consultar obras relacionadas con las mismas.

Su fondo bibliografico esta constituido, entre otras obras, por 79.580 monografias y
1.830 titulos de revistas.

Posee, ademas, una coleccion especializada sobre las Publicaciones Oficiales de la
Administracion General del Estado desde el afio 1986.

Horarios: De 9:00 a 14:30
Teléfono: 912 73 57 47
Direccion postal: Calle Santa Engracia, 7, Planta baja - 28071 Madrid
Direcciones electronicas:
Correo electronico: bibliodoc.sgt@correo.gob.es
Web: https://www.mptfp.gob.es/portal/index.html

Sede electrénica: https://sede.administracionespublicas.gob.es
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Plano de situacion y formas de
acceso y transporte
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ACCESO MEDIANTE TRANSPORTE PUBLICO
Metro: Alonso Martinez, lineas 4, 5y 10
Autobuses: 3, 7, 21 y 37

Relacién de servicios prestados

g Lectura y consulta en sala.

L Informacion relacionada con el fondo bibliografico.

L Reproduccién de documentos para estudio, investigacion y fines editoriales,
conforme a la normativa vigente sobre propiedad intelectual.

° Préstamo domiciliario de libros y revistas (exclusivo para el personal del Depar-
tamento).

L Préstamo Interbibliotecario.

L Recepcion de solicitudes de adquisicion de material bibliografico del ambito

propio de la Biblioteca.
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o Ley 16/1985, de 25 de junio, de patrimonio histérico espafiol (BOE del 29).

® Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de propiedad intelectual (BOE del 22).

o Ley 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, el libro y de las bibliotecas (BOE
del 23).

o Ley 39/2015, de 1 de octubre, de procedimiento administrativo comun de las
Administraciones Publicas (BOE del 2).

o Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico (BOE

del 2).

o Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion pu-
blica y buen gobierno (BOE del 10).

® Real decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general

para la mejora de la calidad de la Administracion General del Estado (BOE de
3 de septiembre).

® Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de
informacién administrativa y atencion al ciudadano (BOE de 4 de marzo).
i Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y

Garantia de los Derechos Digitales (BOE del 6).

Como compromiso general de actuacion, los empleados y empleadas de la Biblioteca
asumen los valores constitucionales de legalidad, objetividad, eficacia y servicio a la
ciudadania, quedando vinculados a los siguientes objetivos de gestion:

® Asegurar la aplicacion de los principios y normas que tienen por finalidad garan-
tizar la igualdad de género en el ambito de la Administracion General del Estado
en relacion a la prestacion de los servicios, utilizando un lenguaje claro, com-
prensible y no sexista en sus comunicaciones y en los modelos de formularios
utilizados.

® Actualizar permanentemente las bases de datos y la informacion disponible.
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Facilitar la informacién y comunicacion de la ciudadania con la Biblioteca a tra-
vés de técnicas y medios electronicos, informaticos o telematicos con respeto a
las garantias y requisitos de cada procedimiento. En particular, garantizar que
el servicio de informacién se realizara con criterios de trato personalizado y
respeto a la confidencialidad.

Impulsar el empleo y aplicaciéon de las técnicas y medios electrénicos, informa-
ticos y telematicos para el desarrollo de la actividad y el ejercicio de las compe-
tencias atribuidas a la Biblioteca.

Cooperar con otros organismos y administraciones publicas, con el objetivo de
facilitar la gestidon de los procedimientos que pudieran afectar a competencias
compartidas.

Evaluar, de forma continua, los niveles de calidad de los servicios prestados.
Garantizar que los servicios de la Biblioteca se prestaran de acuerdo a los prin-
cipios de neutralidad, imparcialidad y transparencia con criterios de responsabi-
lidad profesional y respeto a los principios de legalidad e interdiccién de la arbi-
trariedad.

Dotar a la Biblioteca de condiciones 6ptimas de accesibilidad al edificio y a sus
instalaciones. Al efecto, la Biblioteca esta ubicada en una plata baja, cuenta con
senalizacién exterior e interior y con amplitud y comodidad de espacios. Ademas,
salva la escalera de acceso al edificio por medio de una plataforma elevadora
para facilitar el paso a las personas con movilidad reducida.

En sus relaciones con el servicio de Biblioteca, la ciudadania tiene todos los derechos
reconocidos en las normas generales de procedimiento administrativo, entre ellos, los
siguientes:

Ser tratada con respeto y consideracion por los empleados y empleadas, que le
facilitaran el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
Conocer el nombre de las autoridades, funcionarios y funcionarias y demas
personal que le atienda.

Obtener informacién y orientacion sobre los tramites y requisitos a seguir en la
prestacion de los distintos servicios.

Obtener ayuda en la cumplimentacion de los impresos necesarios para el acce-
so a los servicios.

Formular alegaciones y presentar documentos en cualquier fase del procedi-
miento.

No aportar documentos que obren en poder de las Administraciones Publicas,
siempre que facilite la informacién suficiente para su localizacion y manifieste
expresamente y por escrito su consentimiento a que tales documentos sean
requeridos al érgano u organismos en los que tales documentos se encuentren.
Acceder a los archivos y registros en los términos que se establecen en la Cons-
titucion y en las leyes.
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La ciudadania podra ejercer los derechos anteriormente relacionados por medios elec-
trénicos, en los términos establecido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedi-
miento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, pudiendo elegir el canal
de relacion (sede electronica y portal del Ministerio de Politica Territorial y Funcion
Publica, correo ordinario o electrénico, teléfono o atencion presencial), y utilizar para
cualquier tramite electrénico el Documento Nacional de Identidad electrénico, y cualquier
otro sistema de firma electrénica reconocido por las Administraciones Publicas.

La ciudadania y los usuarios y usuarias de la Biblioteca Central pueden participar y
colaborar en la mejora de la prestacion de sus servicios utilizando cualquiera de los
siguientes medios o canales:

® Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas de satisfaccion elabo-
radas por la Biblioteca.
® Mediante la formulacion de quejas y sugerencias en la forma establecida en el

capitulo IV del Real Decreto 951/2005 de 29 de julio (BOE del 3 de septiembre).
Las quejas podran formularse personalmente —rellenando el correspondiente
formulario de queja/sugerencia disponible en las Oficinas de Informacion y Re-
gistro—, por correo postal o a través de la sede electronica: https://sede.admi-
nistracionespublicas.gob.es

® Las quejas formuladas no tendran, en ningun caso, la calificacién de recurso
administrativo, ni su presentacion interrumpira los plazos establecidos en la
normativa vigente, ni condicionaran en modo alguno el ejercicio de los restantes
derechos o acciones que, de acuerdo con la normativa reguladora de cada pro-
cedimiento, puedan ejercer los interesados.

® Mediante escritos 0 comunicaciones electronicas que dirijan a la Unidad respon-
sable de esta Carta de Servicios.
® En el Buzon de Atencién habilitado en el Punto de Acceso General del Ciuda-

dano de la Administracion General del Estado, en la siguiente direccion electro-
nica: http://administracion.gob.es/pagBuzon/buzon/buzonCiudadano.htm#.WtSm-
NVLknx8
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La declaracién de compromisos de calidad constituye el nucleo esencial de una Carta
de Servicios y lo que aporta un valor afadido respecto de lo establecido por la norma-
tiva vigente, dirigido a la mejora continua de la prestacion de los servicios. Por eso, la
Biblioteca Central se compromete a prestar sus servicios a la ciudadania conforme a
los siguientes niveles de calidad:

° Informacion bibliografica presencial y telefénica en un plazo medio de 30 minu-
tos. En el caso de tener que utilizar diversas fuentes de informacién bibliografi-
ca el plazo medio de atencién sera de 1 hora.

® Tramitacidon de las peticiones de adquisicion de nuevas publicaciones (deside-
ratas) en un plazo maximo de 48 horas.

° Respuesta a las consultas de informacién bibliografica recibidas por correo elec-
trénico, fax o correo postal en un plazo maximo de 48 horas.

® Respuesta a las solicitudes de copias en un plazo maximo de 72 horas, remi-

tiéndose la documentacion, prioritariamente, por correo electrénico, o en su
defecto, por fax o correo postal.

° Tramitacion de las solicitudes de documentos disponibles en un plazo maximo
de 48 horas.

° Tramitacion de solicitudes de préstamo interbibliotecario en un plazo maximo de
48 horas.

i Comunicacion de las incidencias técnicas en la accesibilidad a los recursos y

servicios prestados a través de la pagina web de la Biblioteca en un plazo maxi-
mo de 24 horas.

° Difusién de los cambios y novedades en la prestacion de servicios a través de
la pagina web en un plazo maximo de 72 horas.

A fin de poder comprobar el nivel de cumplimiento de los objetivos sefialados, se es-
tablecen los siguientes indicadores del nivel de calidad de los servicios prestados por
la Biblioteca:

o Porcentajes de consultas atendidas en sala y por teléfono en el tiempo estable-
cido.
o Porcentaje de desideratas tramitadas en el plazo comprometido.
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o Porcentaje de consultas de informacién bibliografica enviadas en el plazo com-
prometido.

° Porcentaje de solicitudes de copias enviadas en el plazo comprometido.

® Porcentaje de solicitudes de documentos disponibles tramitadas en el plazo
comprometido.

° Porcentaje de solicitudes de préstamo interbibliotecario tramitadas en el plazo
comprometido.

° Porcentaje de incidencias técnicas comunicadas a través de la pagina web en

el plazo comprometido.

Las reclamaciones por incumplimiento de alguno de los compromisos asumidos en esta
Carta pueden dirigirse a la unidad responsable de la misma, a través de cualquiera de
las formas previstas en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administra-
tivo Comun de las Administraciones Publicas o mediante correo electronico dirigido a
la siguiente direccion: sgrecursos@correo.gob.es

La citada Unidad informara a la persona reclamante de las actuaciones llevadas a cabo
y de las medidas que, en su caso, se adopten para la subsanacion de la correspon-
diente deficiencia, las cuales, en ningun caso, daran lugar a responsabilidad patrimonial
por parte de la Administracion.
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De acuerdo con lo previsto en el Real Decreto 951/2005 de 29 de julio, se incluyen los
siguientes sistemas de gestion de la calidad:

° Realizacién de encuestas de satisfaccion.
® Formacioén del personal, especialmente en el ambito de las nuevas tecnologias.
° Incorporacion, en su caso, de las mejoras derivadas de las quejas y sugerencias

formuladas por la ciudadania.

Respecto de la gestién del medio ambiente, se adoptan medidas de ahorro energético
dirigido al control del consumo de:

® Energia eléctrica en iluminacion interior y exterior (control de encendido, insta-
lacion de bombillas de bajo consumo, apagado de aparatos eléctricos e infor-
maticos, limitacion en el uso de los sistemas de climatizacién y aire acondicio-
nado, etc.).

e Agua.

Asimismo, medidas para el tratamiento de residuos generados en la Biblioteca:

o Uso de papel y carton reciclado.
i Téner y combustible de informatica y pilas.
® Traslado del material fuera de uso a los “puntos limpios” establecidos.

Finalmente, respecto de la prevencion de riesgos laborales, se desarrollan las siguien-
tes actuaciones en el marco del Sistema de Gestién de Prevencion de Riesgos Labo-
rales del Departamento:

° Evaluacién de riesgos de los distintos puestos de trabajo.
® Plan de Emergencia y Evacuacion.
® Investigacion de los accidentes de trabajo que, en su caso, se produzcan.
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La Unidad responsable de la Carta de Servicios, encargada de velar por el cumplimien-
to de los compromisos asumidos en la misma y de impulsar las acciones de mejora es
la Subdireccion General de Recursos, Publicaciones y Documentacion.

Edita: Ministerio de Politica Territorial y Funcion Publica. Secretaria General Técnica.

Subdireccién General de Recursos, Publicaciones y Documentacion.
NIPO: 277-20-026-5
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