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1. Datos identificativos y fines de la biblioteca.

1.1. Datos identificativos.

La Biblioteca de la Escuela Técnica Superior de Ingenieros de Armas Navales es una biblioteca de
titularidad estatal adscrita al Ministerio de Defensa, bajo la dependencia organica del Instituto de
Historia y Cultura Naval de la Armada y funcional de la Subdireccién General de Publicaciones y

Patrimonio Cultural del Ministerio de Defensa, para las directrices técnicas.

Fue fundada en 1944 y tiene unos fondos que ascienden a mds de 6.900 volumenes relacionados con
la temdtica naval, donde las materias principales son ingenieria y tecnologia, matematicas, informatica

y tecnologia de la Informacion, seguridad y defensa.

1.2. Fines.

De acuerdo con el articulo 59.2 de la Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Histérico Espafiol, el
articulo 2 g) de la Ley 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las bibliotecas, y el articulo
2 de la Orden DEF/92/2008, de 23 de enero, por la que se aprueba el Reglamento de Bibliotecas de

Defensa, la biblioteca tiene como objetivo desempeiiar las siguientes funciones:

e Conservar, reunir, seleccionar, inventariar, catalogar, clasificar y difundir conjuntos o colecciones
de libros, manuscritos u otros materiales bibliograficos o reproducidos por cualquier medio
para su lectura en sala publica o mediante préstamo temporal al servicio de la educacién, la

investigacion, la cultura y la informacion.

e Establecer los procesos y servicios técnicamente apropiados para facilitar el acceso en
igualdad de oportunidades de la ciudadania a documentos publicados o difundidos en cualquier

soporte.
e Atencidn al alumnado y al personal docente de la Escuela.

A estas funciones de caracter general se afiaden, en su caso, las especificas de atencién al
alumnado y al personal docente de la Escuela. Siendo una biblioteca de Centro docente militar de
Formacion de la Armada, donde las materias principales de la coleccién son Ingenieria y Tecnologia,

Matematicas, Informatica y Tecnologia de la Informacion, Seguridad y Defensa.
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2. Servicios de la biblioteca.

Esta biblioteca presta sus servicios exclusivamente al alumnado y personal docente de la Escuela

Técnica Superior de Ingenieros de Armas Navales (ETSIAN).

2.1. Servicio de informacion y orientacion bibliogrdfica.

Asesoramiento e informacién sobre fondos bibliograficos y fuentes documentales de Ia

biblioteca.

2.2. Servicio de consulta y lectura en sala.

En las instalaciones de la biblioteca y con la asistencia de su personal, cada persona puede solicitar

un maximo de tres obras del fondo histdrico simultaneamente.

2.3. Servicio de préstamo.

Dispone de un servicio de préstamo domiciliario de sus fondos propios y cuenta también con el servicio
de préstamo interbibliotecario. La duraciéon del préstamo es por un plazo de quince dias,

prorrogable a peticién de la persona usuaria.

2.4. Acceso a catdlogos y bases de datos.

Dispone de ordenadores para el acceso y consulta de las bases de datos bibliograficas del
Ministerio de Defensa y se ofrece orientacion en el conocimiento y manejo de estas herramientas

y recursos. También dispone de ficheros manuales complementarios.

3. Derechos del personal usuario.

3.1. Derechos constitucionales.

e Los poderes publicos promoveran y tutelardn el acceso a la cultura, a la que todos tienen

derecho (articulo 44.1 de la Constitucion Espaiola).

e Todos los espainoles tendran el derecho de peticién individual y colectiva, por escrito, en la forma

y con los efectos que determine la ley (articulo 29.1 de la Constitucidn Espafiola).

3.2. Derechos genéricos.

El personal usuario tiene derecho a:
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e Ser tratado con respeto y deferencia por las autoridades y por el personal de la biblioteca, que
habran de facilitarle el ejercicio de sus derechosy el cumplimiento de sus obligaciones (articulo 13.e
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las

Administraciones Publicas).

e Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades cuando asi
corresponda legalmente (articulo 13.f de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento

Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

e Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién y las leyes (articulo 13.i de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas).

e Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, segln lo previsto en la Ley 19/2013, de 9
de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno y el resto del
Ordenamiento Juridico (articulo 13.d de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento

Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

e Relacionarse electronicamente con las Administraciones Publicas (articulo 14 dela Ley 39/2015,

de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

3.3. Derechos especificos.

Igualmente el personal usuario tendra derecho a:

e Acceder de manera libre y gratuita a los servicios de la biblioteca, sin ningun tipo de
discriminacion.

e Acceder a la consulta y estudio de las colecciones de la biblioteca, de acuerdo con las normas vy
procedimientos establecidos.

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

e Salvaguardar el derecho a la proteccién de sus datos personales, siendo obligatorio el tratamiento

confidencial de la informacidn en los términos establecidos por el ordenamiento juridico.

e Presentar quejas o sugerencias y a obtener una respuesta a las mismas, pudiendo elegir si se
comunican con la Administraciéon para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a través de

medios electrdnicos, conforme a lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
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del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
Recibir la formacién bdsica para la utilizaciéon de cada uno de los servicios.

Recibir informacidén, asesoramiento y colaboracion en la localizacién y acceso a lainformacién

bibliografica.

Disponer de unas condiciones adecuadas de seguridad e higiene.

Participacion del personal usuario.

El personal usuario de la biblioteca podra participar en la mejora de la prestacion de los servicios a

través de:

La formulacién de quejas y sugerencias que considere oportunas, conforme a lo previsto en esta

Carta de Servicios.
Escritos dirigidos a la Direccion de la biblioteca a través de correo postal o correo electrénico.

Los cuestionarios de satisfaccion sobre las condiciones de prestacién de los servicios que la

biblioteca ponga a disposicién del personal usuario.

Normativa reguladora.

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidén de Datos Personales y garantia de los

derechos digitales.

Ley 16/1985, de 25 de junio, de Patrimonio Historico Espafiol.

Ley 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las bibliotecas.
Ley 23/2011, de 29 de julio, de depdsito legal.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas.
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Real Decreto 111/1986, de 10 de enero, de desarrollo parcial de la Ley 16/1985, de 25 de junio, de

Patrimonio Histdrico Espaiol.
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e 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.

e Real Decreto 624/2014, de 18 de julio de 2014, por el que se desarrolla el derecho de remuneracion
a los autores por los préstamos de sus obras realizados en determinados establecimientos

accesibles al publico.

e Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
de Propiedad Intelectual, regularizando, aclarando y armonizando las disposiciones legales

vigentes sobre la materia.

e Orden DEF/92/2008, de 23 de enero, por la que se aprueba el Reglamento de Bibliotecas de

Defensa.

e Orden DEF/486/2011, de 9 de febrero, por la que se establecen los precios publicos para la

reproduccion de documentos custodiados en los archivos dependientes del Ministerio de Defensa.

6. Quejas y sugerencias.

6.1. Formas de presentacion.

El personal usuario podrd presentar sus quejas y sugerencias sobre el funcionamiento del servicio,
segln lo establecido en el 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, en los lugares y en la

forma que se sefiala a continuacion:
e De forma presencial, en las instalaciones de la biblioteca.

e Por correo electréonico a etsian@fn.mde.es

Las personas usuarias podran, si asi lo desean, ser auxiliadas por el personal responsable en su

formulacion.

6.2. Tramitacion y contestacion.

Conforme a lo dispuesto en el mencionado Real Decreto, la unidad responsable de la gestion de quejas
y sugerencias dispone de un plazo de veinte dias habiles para responder a las mismas y especificar

las medidas correctoras a adoptar.
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El transcurso de dicho plazo se podra suspender, en el caso de que deba requerirse a la persona
interesada para que, en un plazo de diez dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para su

correcta tramitacion.

Si transcurrido el plazo establecido, la persona interesada no hubiera obtenido respuesta de la
Administracién, podra dirigirse a la persona titular del Area de Organizacién y Métodos del
Ministerio de Defensa, para conocer los motivos de la falta de contestacion, email:
organizacionymetodos@oc.mde.es, Paseo de la Castellana, 109, 28071 Madrid (articulo 16.3 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 Administracion General del Estado).

6.3. Efectos.

Las quejas formuladas no tendrdn, en ningun caso, la calificacién de recurso administrativo, ni su
presentacién interrumpird los plazos establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no
condicionan, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad
con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellas personas que se

consideren interesadas en el procedimiento.

7. Compromisos de calidad.

La relacion de servicios prestados por la Biblioteca de la ETSIAN y los derechos del personal usuario
gue recoge esta Carta de Servicios se presentardn y reconocerdn conforme a los siguientes

compromisos de calidad:
e Atender las solicitudes de informacidn presencial sobre las condiciones de acceso y la consulta de
fondos de la biblioteca con un tiempo méaximo de espera de diez minutos desde su recepcion.

e Atender las consultas bibliograficas realizadas en la sala de lectura en un tiempo mdaximo de espera

de quince minutos desde su recepcion.

e Responder a las consultas bibliogréficas diferidas en un plazo maximo de tres dias habiles desde

su recepcion.

e Servir la peticion directa de fondos bibliograficos en un tiempo maximo de espera de quince

minutos desde la recepcién de la solicitud.
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e Cursar lassolicitudes de préstamo interbibliotecario en un plazo maximo de tres dias habiles desde

su recepcion.

e El plazo de contestacién a las quejas y sugerencias recibidas serd, como maximo, de quince dias

habiles desde su recepcidn.

8. Indicadores del nivel de calidad.

La Biblioteca de la ETSIAN evaluara anualmente la calidad de sus servicios teniendo en cuenta:

e Numero de solicitudes de informacién presencial sobre las condiciones de acceso y la consulta de
fondos de la biblioteca atendidas en un tiempo de espera no superior a diez minutos desde su

recepcién, y porcentaje sobre el total.

e Numero de consultas bibliograficas realizadas en la sala de lectura, atendidas con un tiempo de

espera no superior a quince minutos desde su recepcidn, y porcentaje sobre el total.

e Numero de consultas bibliograficas diferidas respondidas en un plazo no superior a tres dias

habiles desde su recepcidn, y porcentaje sobre el total.

o Numero de peticiones directas de fondos bibliograficos servidas en un tiempo no superior a quince

minutos desde su recepcién, y porcentaje sobre el total.

e Numero de solicitudes de préstamo interbibliotecario cursadas en un plazo maximo de tres dias

habiles desde su recepcidn, y porcentaje sobre el total.

e Numero de quejas y sugerencias contestadas en un plazo maximo de quince dias habiles desde su

recepcion, y porcentaje sobre el total.

9. Medidas que aseguren la igualdad de género y mejoren las condiciones de
la prestacion.

9.1. Medidas de igualdad de género.

Para asegurar la igualdad de género, la Biblioteca de la ETSIAN presta sus servicios conforme a criterios
plenamente objetivos y no discriminatorios, cumpliendo escrupulosamente con la normativa vigente

y garantizando en todo momento un trato igualitario a la ciudadania.
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Los compromisos de calidad establecidos en esta Carta de Servicios son de aplicacién general al
personal usuario de la biblioteca, garantizandose la igualdad de género en el acceso a los servicios

y las condiciones de prestacion.

9.2. Medidas de acceso al servicio y mejora de las condiciones de prestacion.

Para facilitar el acceso y mejorar las condiciones del servicio al personal visitante, la biblioteca dispone

de:

e Sefializacion interior y exterior (carteles informativos y planos de situacién, para facilitar el

acceso).

e Bancosy areas de descanso.

9.3. Compromiso ético de actuacion del personal.

Para asegurar una dptima atencién al publico, la actuacidn del personal de la biblioteca se guiara por

un compromiso ético de actuacién y unas reglas precisas:

e Compromiso ético de actuacidon: en el desarrollo de su trabajo diario, el personal de la
biblioteca velara para que el personal usuario sea tratado con la mayor consideracion, con arreglo
a los principios de mdaxima ayuda, minima molestia, confianza, actuacién eficiente y trato
personalizado. Estos valores se extremardn en la atencidn a las personas que tengan algun tipo

de discapacidad.

e Reglas de atencidn al publico: en el desarrollo de su trabajo diario, el personal de la biblioteca que

realice su labor de atencidn al publico seguira las siguientes reglas:

- ldentificarse adecuadamente.
- Escuchar activamente cualquier consulta o sugerencia del publico.

- Tratar de resolver las dudas o problemas que se le planteen, utilizando un lenguaje
comprensible.

- Atender al publico siempre con amabilidad.
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10. Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y
prevencion de riesgos laborales.

10.1. Seguridad y prevencion de riesgos laborales.

La biblioteca dispone de un Servicio de Seguridad cuya finalidad es la proteccidn integral de las

personas y de todos los bienes que se encuentran en la institucion.

Para conseguir estos objetivos, la biblioteca dispone de un Plan de evacuaciény emergencia
convenientemente sefalizado, cumple con la normativa vigente en materia de prevencion de

riesgos laborales y dispone de un Manual de autoproteccion.

Entre las medidas particulares que la biblioteca adopta para garantizar la seguridad y salud de

visitantes y del personal que presta servicio en la misma, destacan las siguientes:
e Formar al personal que presta servicio en la biblioteca en salud, seguridad laboral vy
prevencion de riesgos laborales.

e Realizar simulacros periddicos para comprobar el funcionamiento de los sistemas de

seguridad y verificar la eficacia de los planes de emergencia.

e Efectuar revisiones de los sistemas de aire acondicionado, torres de refrigeracién, etc., como
medidas de prevencidon de riesgos sanitarios para el personal que presta servicio y para el

publico.

10.2. Gestion de calidad.

Con el fin de garantizar la correcta atencidn al publico, la Biblioteca de la Escuela Técnica Superior de
Ingenieros de Armas Navales pone a disposicion del personal usuario encuestas de satisfaccion

anuales sobre los servicios generales de la ETSIAN.

10.3. Gestion medioambiental.

Entre las medidas dirigidas a la proteccion del medioambiente que la biblioteca ha adoptado,

destacan las siguientes:

e Medidas de control del gasto de agua.

e Control de condiciones ambientales y de seguridad en depdsitos.
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e Iluminacidon de bajo consumo.

11. Medidas de subsanacion.

Cualquier persona que considere que la Biblioteca de la Escuela Técnica Superior de Ingenieros de
Armas Navales ha incumplido los compromisos declarados en esta Carta de Servicios podra dirigir

un escrito a la unidad responsable de la misma, que contestara por escrito.

En el caso de incumplimiento, la Direccidn de la biblioteca, responsable de esta Carta de Servicios,
dirigirda una carta de disculpas a la persona interesada, comunicando las causas del
incumplimiento, asi como las medidas adoptadas en relacién a la deficiencia observada. Este

incumplimiento no dara lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracion.

Las quejas formuladas no condicionaran, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o
derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer

las personas interesadas.

Las reclamaciones por incumplimiento de compromisos establecidos en esta Carta de Servicios, en
ningun caso daran lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracién, regulada en los articulos
32 al 37 de laLey 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, (articulo 9. ¢, 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).

12. Informacidon complementaria.

12.1. Horarios.

De lunes a viernes de 9:00 a 14:00h.

Dias de cierre: segiin vacaciones escolares.

12.2. Accesos.

Primer piso de la escuela.

12.3. Direcciones y contactos.
Calle Arturo Soria, 287. 28033 Madrid.
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Teléfono: 913 124 958.

Fax: 913 795 958.

12.4. Otros datos de interés.

Autobuses: 107, 29 y 7. Parada Ingenieros Navales.

La Direccién de la Biblioteca de la Escuela Técnica Superior de Ingenieros de Armas Navales es
responsable de esta Carta de Servicios y se encarga de velar por el cumplimiento de los compromisos

adquiridos en la misma y de impulsar las pertinentes acciones de mejora.
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