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Presentacion

El Ayuntamiento de Valéencia, dentro de su politica cultural, tiene el claro obje-
tivo de promocionar y difundir la cultura en el municipio de Valencia en cual-
quiera de sus formas y expresiones, haciendo participe a la ciudadania de los
procesos de disefio e implementacion de las politicas publicas que persigan
conseguir este fin.

Con esta carta de servicios esta corporacion asume el compromiso con la
colectividad de continuar el camino, ya iniciado de busqueda de la mejora con-
tinua y de la excelencia en la prestacion de los servicios de dos instituciones
culturales de primer orden de esta ciudad: la Biblioteca Histérica Municipal y
la Hemeroteca. Esto con el firme propdsito de mantener una especial sensibili-
dady atencion a las necesidades y expectativas de la ciudadania con el objeto
de traducirlas en mejoras de los servicios que redunden en un incremento
progresivo de su satisfaccion.

Con la elaboracion y aprobacion de la carta de servicios de la Biblioteca Histo-
rica Municipal y la Hemeroteca, el Ayuntamiento de Valencia pretende:

e Facilitar a la ciudadania, de una manera sencilla e inteligible, el conocimiento
y, por tanto, el ejercicio de sus derechos.

e Informar a la ciudadania sobre los niveles de calidad que han de tener los
servicios prestados.

e Controlar el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos con la
ciudadania por parte de la Administracion.

e Impulsar iniciativas de mejora dentro de la organizacion, servir de motor
para activar el ciclo PDCA (planificar, hacer o desarrollar, verificar o controlar
y actuar).

e Aumentar el grado de satisfaccion de las personas usuarias respecto a los
servicios que presta la Administracion mejorando la calidad.

e Aproximar la Administracion a la ciudadania dandole la oportunidad de par-
ticipar en el proceso de mejora continua a través del sistema de quejas y
sugerencias.

e Transmitir el valor del trabajo de las personas que prestan el servicio y su
esfuerzo constante por mejorarlo.
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Unidad responsable de la carta de servicios

La unidad responsable de la presente carta de servicios sera la que, tenga atribui-
das en cada momento las funciones correspondientes a su de gestion, seguimiento
y evaluacion, con independencia de su denominacion.

El ambito de aplicacién de esta carta de servicios son las dos bibliotecas patri-
moniales senaladas anteriormente.

Nuestro proposito Nuestra vision




Servicios gue ofrecemos

Constituye el fin Ultimo de ambas instituciones crecer, conservar y difundir el pa-
trimonio bibliografico del Ayuntamiento de Valencia, asi como garantizar el acceso
de toda la ciudadania a sus servicios. A continuacion, se recoge una breve resena
del origen y las singularidades de sus colecciones.

La Biblioteca Histérica Municipal fue creada en el ano 1902 sobre un antiguo
fondo bibliografico que se ha ido enriqueciendo a lo largo de los anos con obras
adquiridas por la misma corporacion y especialmente por las numerosas y valiosas
donaciones realizadas por personalidades ilustres valencianas. Actualmente los
fondos sobrepasan los 130.000 volumenes, con 6 incunables y una gran cantidad
de manuscritos y libros desde el siglo XVI hasta el XXI.

La biblioteca tiene un contenido de caracter general, ya que redne obras de casi
todas las materias, si bien hay una preferencia por la tematica valenciana.

LLa Hemeroteca se fundd también en el 1902, fecha en la que el Ayuntamiento ad-
quirié el compromiso oficial de conservar los diarios y las revistas editadas en la ciu-
dad para formar una biblioteca de periddicos que se instalara al lado del Archivo. Es-
tas publicaciones se unieron a partir de esta fecha a las conservadas con anterioridad
por el consistorio, coleccion que se ha incrementado con 10s periddicos y las revistas
recibidas diariamente, asi como por las donaciones llegadas a la Hemeroteca.

Aunqgue reune todo tipo de publicaciones, predominan las locales y se conser-
van los titulos mas importantes aparecidos en la ciudad desde los primitivos
diarios del siglo XVIII.
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Los servicios que ambas ofrecen son:

1. Informacion y atencion general y
bibliografica: orientacion general so-
ore acceso, servicios, horarios, fon-
dos, catalogos... 0 consultas especi-
ficas sobre sus fondos o catalogos.

Vias de presentacion de la solicitud:

- Presencial

- Telematica

- Correo electronico

- A través de la pagina web

- Telefonica

2. Préstamo y consulta en sala,
acceso a los fondos en todos los
formatos (manuscritos, publicacio-
nes periddicas, monografias, multi-
media, microfilm, digital...) para su
consulta en sala.

Vias de presentacion de la solicitud:
- Presencial

3. Acceso al catalogo en linea
(WEB OPAC), a través de dos or-
denadores personales de la sala
de consulta que permitan localizar
la ubicacion de los fondos busca-
dos. Para la descarga de docu-
mentos se habra de utilizar este
Mismo servicio en linea.

Vias de presentacién de la solicitud:

- Presencial
- A traves de la pagina web de la OPAC
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4. Préstamos temporales para ex-
posiciones de organismos publi-
cos culturales o académicos segun
normas y condiciones establecidas.

Vias de presentacion de la solicitud:

- Presencial
- Telematica
- Correo electronico

5. Soporte documental a otro tipo
de eventos culturales mediante la
remision de fondos o de informacion
para la realizacion de eventos cultu-
rales puntuales: homenajes, actos
conmemorativos o celebraciones
historico-culturales.

Vias de presentacion de la solicitud:

- Presencial

- Telematica

- Correo electronico

6. Reproduccién de documentos
en formato papel, copia digital,
copia fotografica o filmacion por la
persona usuaria, todo ello sujeto a
la legislacion vigente, a las normas
de cada institucion, a las tasas
vigentes y al estado de conserva-
cion de los ejemplares.

Vias de presentacion de la solicitud:

- Presencial
- Telematica
- Correo electronico
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7. Realizacion de visitas guiadas/
tematicas por las instalaciones de
las bibliotecas con exhibicion de
sus fondos y explicacion de estas
y del trabajo que se desarrolla en
ambas instituciones.

Vias de presentacién de la solicitud:

- Presencial

- Telematica

- Correo electronico

8. Acceso publico a internet a tra-
vés de la puesta a disposicion de

la ciudadania de PC con conexion
a internet.

Vias de presentacion de la solicitud:
- Presencial

9. Acceso inalambrico a los servicios
de informacion de internet (WIFI) a
traves de la red wifi de las bibliotecas
(el uso del wifi no es libre, sdlo pue-
den utilizarlo las personas usuarias
que consultan nuestros fondos).

Vias de presentacion de la solicitud:
- Presencial

10. Quejas, sugerencias y recla-
maciones

Vias de presentacién de la solicitud:

- Presencial
- Telematica
- Correo electronicol
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11. Servicios en linea

¢ Informacion general o bibliografica.
e Catalogo en linea OPAC.

¢ Reproduccion de documentos digi-
talizados.

¢ Quejas, sugerencias y felicitaciones.
Ademas de estos servicios citados:
12. Seleccion de recursos en linea

¢ Enlaces a otros catalogos y acce-
so directo a repositorios, fondos
digitalizados de las instituciones
Biblioteca Virtual de Prensa His-
torica, Biblioteca Virtual Miguel de
Cervantes, Biblioteca Valenciana
Digital (Bivaldi), Hispana, Europeana
y otros repositorios digitales.

¢ Hemerotecas digitales y recursos
en linea.

¢ Acceso a plataformas de prensa
(ORBYT, KIOSCO Y MAS...) me-
diante los enlaces correspondien-
tes en los ordenadores disponibles
y la explicacion de su funciona-
miento para facilitar su utilizacion.

13. Servicios complementarios

¢ |nfraestructura para el uso de orde-
nadores portatiles.

¢ Taquillas para el deposito temporal
de objetos personales. Se facilitan
las llaves a las personas usuarias y
se mantienen limpias y en buen uso.
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Derechos y deberes de
las personas usuarias

Las personas usuarias tienen derecho a:

« Ser tratadas con respeto y deferencia.

« Recibir la informacion, orientacion y asesoramiento que necesiten y la aten-
cion adecuada en relacion a los servicios prestados.

« Conocer la identidad del personal que tiene la responsabilidad de prestar el
servicio.

« Obtener una atencion directa y personalizada.

« Elegir la via presencial, electronica o telefonica a través de la cual se quiera
relacionar con el Ayuntamiento (salvo que estén obligados a relacionarse a
través de medios electronicos).

« Exigir responsabilidades a la Administracion y a su personal cuando corres-
ponda legalmente.

« Presentar sugerencias, quejas, reclamaciones y felicitaciones sobre el funcio-
namiento de los servicios y ser contestadas en el plazo establecido.

« A la proteccidén de datos de caracter personal y, en particular, a su seguridad
y confidencialidad.

« Acceder libremente a todos los servicios que ofrecen estas instituciones, sin
ningun tipo de discriminacion y dentro de los limites establecidos en las nor-
mas de uso de dichos centros.

« Recibir informacion basica para la utilizacion de cada uno de los servicios que
se presten.

« Recibir atencion eficaz y concreta.

« Recibir informacion, asesoramiento, colaboracion en la localizacion y acceso
a fuentes bibliograficas y documentales.



@ AJUNTAMENT DE VALENCIA CARTA DE SERVICIOS BIBLIOTECA HISTORICA MUNICIPAL Y HEMEROTECA

« Disponer de unas instalaciones que reunan las condiciones y medios adecua-
dos para desarrollar el trabajo intelectual.

 Ser informadas de los resultados de las evaluaciones y mejoras conseguidas.

Las personas usuarias tienen la obligacion de:

« Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia las otras personas
usuarias y hacia el personal de la organizacion.

« Cumplir lo que establece la normativa vigente y los codigos de buena conducta.

« Respetar la integridad y el estado de las instalaciones, los equipos y los fondos
bibliograficos y documentales, y utilizarlos para los fines que les son propios.

« Abonar las tasas y los precios publicos establecidos, en su caso.

« Respetar las normas de funcionamiento interno que previamente les
hayan sido comunicadas vy, en todo caso, aceptar y atender las indi-
caciones o las instrucciones que puedan recibir del personal de las
bibliotecas.

« Plantear sugerencias y reclamaciones con un contenido concreto y propor-
cionar los datos minimos necesarios para su tramitacion.

« Respetar los espacios, las instalaciones, los equipamientos y los documen-
tos, utilizarlos correctamente y solicitar la asistencia del personal de la institu-
cion cuando sea necesario.

« Devolver el material prestado para exposiciones temporales dentro de los
plazos establecidos y en las mismas condiciones en que se recibio.

« Responsabilizarse de sus efectos personales durante el tiempo de perma-
nencia en el centro.

« Respetar la legislacion vigente en materia de derechos de autoria y propiedad
intelectual al hacer uso de los fondos y servicios de las bibliotecas.

« En general, cumplir lo establecido en las normas y las condiciones de uso de
cada espacio.

©
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Mecanismos y modalidades
de participacion

Las personas usuarias pueden participar en los procesos de revision y actuali-
zacion de ediciones futuras de esta carta a través de los medios siguientes:

« A través de las encuestas de satisfaccidén que se realizaran peridodicamente
en las dos bibliotecas.

« Directamente poniéndose en contacto con el Ayuntamiento de Valencia, Ac-
cion Cultural o con las personas responsables de la Biblioteca Histdrica Muni-
cipal y la Hemeroteca.

Sugerencias y reclamaciones

El Ayuntamiento de Valencia dispone de un sistema de quejas y sugerencias, asi
como un procedimiento especifico para su tramitacion, con el fin de atender sus
aportaciones y reforzar la mejora continua de los servicios municipales.

Las sugerencias podran ser presentadas:
Via telematica. A través del buzon de la ciudadania de la web municipal.
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Via presencial. Por escrito, con indicacion de los datos personales en cual-
quiera de los registros de entrada del Ayuntamiento, a través de los medios que
establece el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Buzon de sugerencias. A través del buzon de la ciudadania en la Biblioteca
Historica Municipal y en la misma Hemeroteca.

Las reclamaciones se pueden presentar:

Via telematica. A través de la sede electronica, accediendo con certificado
digital o DNle

Via presencial. Por escrito, con indicacion de los datos personales en cual-
quiera de los registros de entrada del Ayuntamiento, mediante los medios que
establece el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Tanto las sugerencias como las reclamaciones habran de
ser contestadas en el plazo maximo de 30 dias naturales

Todas estas aportaciones seran tenidas en cuenta en los procesos de revision,
actualizacion y ampliacion de las futuras ediciones de esta carta de servicios.
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Mecanismos de comunicacion
externa e interna

Esta carta de servicios estara a disposicion de las personas usuarias en la web
municipal www.valencia.es y en formato papel en los mostradores de la Bi-
blioteca Historica Municipal y en la Hemeroteca.

Medidas de subsanacidén y compensacion en caso de in-
cumplimiento de un compromiso

Si se detecta alguna desviacion del cumplimiento de los compromisos esta-
blecidos, se seguira el proceso propio para corregirla: se analizaran las causas
que la han propiciado y se implantaran las medidas correctoras oportunas que
aseguren su cumplimiento. Ademas, si una persona usuaria hace notar el in-
cumplimiento, sera informada de estas medidas correctoras.

Ademas, la persona responsable de la Biblioteca Historica Municipal y de la
Hemeroteca se pondra en contacto con la persona usuaria que haya plan-
teado la queja, por el medio que ésta haya especificado, en un plazo maximo
de 15 dias naturales para disculparse, explicarle las causas del incumplimiento
y las medidas que se hayan adoptado para subsanarlo.

Si el incumplimiento detectado tiene caracter sistematico y se comprueba la
imposibilidad de que las medidas correctoras adoptadas puedan subsanarlo,
se procedera a la reformulacion del compromiso adquirido.
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Normativa reguladora

e ey 23/2011, de 29 de julio, de depdsito legal, en su
redaccion vigente.

e Real Decreto 1573/2007, de 30 de noviembre, por el
que se aprueba el Reglamento del Consejo de Coope-
racion Bibliotecaria, en su redaccion vigente.

e [ ey 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la socie-

dad de la informacion y de comercio electronico, en su
redaccion vigente.

e | ey 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Historico
Espanol, en su redaccion vigente.

e Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de abiril, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley de Propie-
dad Intelectual, en su redaccion vigente.

e Real Decreto 111/1986, de 10 de enero, de desarrollo
parcial de la Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimo-
nio Historico Espancl, en su redaccion vigente.

e Real Decreto 582/1989, de 19 de mayo, por el que
se aprueba el Reglamento de Bibliotecas Publicas del
Estado y del Sistema Espanol de Bibliotecas, en lo que
permanezca vigente.

e ey 4/2011, de 23 de marzo, de la Generalitat, de
Bibliotecas de la Comunitat Valenciana.

e | ey 4/1998, de 11 de junio, de la Generalitat Valen-
ciana, del Patrimonio Cultural Valenciano, en su re-
daccion vigente.

e | ey 3/2002, de 13 de junio, de la Generalitat Valen-
ciana, del Libro de la Comunidad Valenciana, en su
redaccion vigente.

(3)
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¢ Resolucion de 11 de octubre de 2005, de la Conselleria de Cultura, Educacion y
Deporte, por la que se establecen recomendaciones técnicas para la creacion y
renovacion de infraestructuras en centros de lectura publica.

Pautas y recomendaciones técnicas

1. Directrices IFLA/UNESCO para el desarrollo del servicio de bibliotecas publi-
cas, 2001, o documento que las sustituya o actualice.

2. Manifiesto IFLA/UNESCO sobre Bibliotecas Publicas, 1994.
3. Manifiesto IFLA-UNESCO sobre Bibliotecas Publicas, 2022.

4. Estandares nacionales e internacionales sobre descripcion bibliografica, cataloga-
cion, metadatos, formatos de intercambio, interoperabilidad, accesibilidad, preser-
vacion digital, servicios bibliotecarios y cooperacion en catalogos colectivos.
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Compromisos de Indicadores de
calidad seguimiento y
evaluacion de calidad

Satisfaccién de las personas usua-
rias con la informacidon suministrada
y personalizada, de manera que el
Atender el 100% de las consultas grado de satisfaccion de estas con la
de informacion general o informacion recibida sea superior a 7
bibliografica de forma clara y en una escala del 0 al 10. Sugerencias
. y reclamaciones sobre el contenido
precisa, adaptada alas y personalizacion de la informacion
necesidades de las recibida, de manera que el nimero de
personas usuarias. reclamaciones sobre el servicio de in-
formacidén no supere las 3 anuales en
el conjunto de la Biblioteca Histérica
Municipal y la Hemeroteca.

Responder todas las consultas de
informacion general o bibliografica
recibidas por correo electronico o
postal en un plazo maximo de 2 dias
habiles desde la recepcion.

Porcentaje de consultas formuladas
por correo contestadas dentro de los 2
dias habiles siguientes a la recepcion.

Incrementar progresivamente el por-
centaje de fondos incluidos en el
catalogo en linea (OPAC) de manera
que cada ano se incorporen al me-
nos un 2% de nuevos fondos en el
conjunto de la Biblioteca Histdrica
Municipal y la Hemeroteca.

Porcentaje de fondos incorporados al
catalogo en linea (OPAC) en la Biblioteca
Histérica Municipal y en la Hemeroteca.

Incrementar progresivamente el porcen-
taje de fondos digitalizados de manera
que cada ano se incorporen al menos un
2% de fondos en el servidor de la Biblio-
teca Historica Municipal y la Hemeroteca
y puedan ser consultados por el ciuda-
dano en las dependencias de Biblioteca
Historica Municipal y la Hemeroteca.

Porcentaje de fondos digitalizados in-
corporados al servidor de la Biblioteca
Histoérica Municipal y en la Hemeroteca.
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Atender el 100% de las peticiones
sobre informacion de las condiciones
en que se realizaran los préstamos
de fondos para exposiciones por per-
sonal con capacitacion para ello.

Mantener actualizada en todo
momento la informacion sobre
el funcionamiento del servicio de
reproduccion de documentos.

Atender las solicitudes de reproduccion
de documentos, recibidas por correo
electronico o postal, en un plazo
maximo de 10 dias naturales desde la
recepcion del pago del servicio.

Atender las solicitudes de
reproduccion de documentos
formuladas presencialmente en
un tiempo de espera menor

a 15 minutos.

Atender todas las peticiones de reproduc-
cion de documentos por parte del perso-
nal capacitado y con conocimientos en
materia de conservacion y reproduccion
de fondos bibliograficos de forma que se
facilite el formato solicitado por las perso-
nas usuarias y, si es imposible, se justifi-
que la causa de dicha imposibilidad.
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Satisfaccién de las personas usuarias
con la profesionalidad y conocimien-
tos del personal responsable de los
informes, de manera que el grado de
satisfaccion de las personas usuarias
con la profesionalidad y los cono-
cimientos del personal redactor de
los informes sea superior a 8 en una
escala del 0 al 10.

Sugerencias y reclamaciones sobre

la informacién recibida sobre el fun-
cionamiento del servicio de reproduc-
cion de documentos, de manera que
el numero de reclamaciones sobre la
informacion recibida no supere las 3
anuales en el conjunto de la Biblioteca
Historica Municipal y la Hemeroteca.

Porcentaje de peticiones de repro-
duccién de documentos formuladas
por correo contestadas dentro de
los 10 dias naturales siguientes a la
recepcion del pago del servicio.

Porcentaje de peticiones de repro-
duccion de documentos formuladas
presencialmente atendidas antes de
15 minutos.

Satisfaccioén de las personas usuarias
con la profesionalidad del personal

y con el fomato de la reproduccion
solicitada o con la justificacion de la
imposibilidad de la obtencién de este,
de manera que el grado de satisfac-
cion de las persones usuarias con la
informacion suministrada sea supe-
rior a 7 en una escala del 0 al 10.
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Direccion del 100% de las visitas
guiadas/tematicas por el personal
capacitado para ello y con expe-
riencia suficiente.

Trasladar las reclamaciones, las
sugerencias Y las felicitaciones al
personal responsable de estos en
el plazo maximo de 2 dias habiles
desde la presentacion.

Atender a las personas usuarias
de la Biblioteca Histdrica Municipal
y de la Hemeroteca de manera
educada y cortés.

CARTA DE SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA HISTORICA MUNICIPAL Y HEMEROTECA

Satisfaccién de las personas usuarias
con la profesionalidad del personal
responsable directo de las visitas, de
manera que el grado de satisfaccion
de estas con la profesionalidad del
personal responsable directo de la
visita sea superior a 8 en una escala
del 0 al 10.

Porcentaje de reclamaciones, suge-
rencias y felicitaciones trasladadas al
personal responsable de estos en el
plazo maximo de 2 dias habiles des-
de la presentacion.

Satisfaccion de las personas usuarias
con el trato recibido del personal, de

manera que el grado de satisfaccion

de estas con el trato recibido por par-
te del personal de la Biblioteca Histo-
rica Municipal y de la Hemeroteca sea
superior a 8 en una escala del 0 al 10.
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Carta de servicios de la Biblioteca Historica
Municipal y Hemeroteca

La Biblioteca Historica Municipal y la Hemeroteca comparten un mismo inmueble,
situado en la plaza de Maguncia, num. 1, de Valencia, aunque cada una tiene sus propias
oficinas y almacenes para el depdsito de sus fondos bibliograficos y colecciones, si bien
comparten la sala de consulta y todos los equipamientos que se encuentran en la misma.

Direcciones:

ACCION CULTURAL

Pl. de 'Ajuntament n° 1, 22 Planta,
46002 Valencia

BIBLIOTECA HISTORICA
MUNICIPAL Y HEMEROTECA
Pl. de Maguncia, 1

46018 Valencia

Direcciones electronicas:
bhistorica@valencia.es
hemerotecam@valencia.es

Autobuses:

Las lineas 70, 71y 73 tienen parada
proxima a nuestras dependencias.
Consulte la web de la EMT.

BIBLIOTECA HISTORICA MUNICIPAL

Y HEMEROTECA

| Y AJUNTAMENT DE VALENCIA

Metro:
Parada Av. del Cid. Lineas 3, 5y 9.

Horario de apertura:

Lunes a viernes:

de 08:30 a 14:30 horas.

Lunes y miércoles:
de 16:15 a 18:45 horas.

Jornadas solo de manana:
Fallas, Semana Santa, verano,
Navidad... de 08:30 a 14:30 horas.

Teléfonos:

96 352 54 78

Extensiones:
4534-4718 BHM
4581-4582 Hemeroteca
4564 sala de lectura
4578 conserjeria
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