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Introduccion

Esta carta de servicios pretende ser un medio para la mejora de los servicios que presta la Biblioteca Universitaria y
a través de ella informar a la comunidad universitaria y a la sociedad en general de los compromisos adquiridos y
los derechos y obligaciones que les asisten.

Propésito

La Biblioteca universitaria es un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la investigacion y las
actividades relacionadas con el funcionamiento de la Universidad en su conjunto (Articulo 103 de los Estatutos de

la UPV/EHU)

Tiene como mision gestionar los recursos de informacion, facilitar su acceso y difusion, colaborar en el proceso de
creacion del conocimiento y prestar servicios que contribuyan a alcanzar los objetivos de nuestra Universidad,
atendiendo a criterios de calidad e innovacion y dirigidos a la comunidad universitaria y a la sociedad en general.
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Actividades y Destinatarios

Biblioteca Universitaria

Vicerrectorado de Investigacion

Actividades

Destinatarios

Adquisiciones

Gestionar el ingreso en la biblioteca, bien por compra, donacién o
intercambio, de los materiales bibliograficos necesarios para la actividad
docente, discente e investigadora, en cualquier soporte, en el menor
plazo posible y en las mejores condiciones para ponerlos a disposicion de
los usuarios.

Personal de administracion y servicios
Estudiantes de la UPV/EHU y centros
adscritos y consorciados

Personal Docente e Investigador

Procesos técnicos

Realizacion de las tareas técnicas precisas para que todo documento, en
cualquier soporte, que ingrese en los fondos de la Biblioteca sea
localizable mediante una busqueda y quede a disposicion de los usuarios

Personal de administracion y servicios

Estudiantes de la UPV/EHU y centros
adscritos y consorciados
Personal Docente e Investigador

Ciudadanos en general

Préstamo domiciliario

Proporcionar los medios y ayuda necesarios para facilitar el uso fuera de
las instalaciones de aquellos recursos de informacién de la biblioteca
que, de acuerdo con la normativa al respecto, son susceptibles de ser
retirados de la misma. Incluye el establecimiento de reglas y normativa,
la gestion del modulo de circulacion del sistema de gestion bibliotecaria,
el préstamo y devolucion en los mostradores (asi como la provisiéon de
autoservicio), la facilitaciéon de la gestion online de préstamos y reservas,
vy la elaboracion de estadisticas.

Personal de administracion y servicios
Estudiantes de la UPV/EHU y centros
adscritos y consorciados

Personal Docente e Investigador

Préstamo intercentros

Gestion de las solicitudes de documentos pertenecientes a cualquier
biblioteca de la UPV/EHU para facilitar el acceso fisico desde cualquier
sucursal al conjunto de la coleccidn bibliografica. Incluye el transporte y
puesta a disposicion del usuario final de libros, videos , CD-ROMs y otros
documentos fisicos, asi como la devolucién de los mismos a su biblioteca
de origen.

Personal de administracion y servicios
Estudiantes de la UPV/EHU y centros
adscritos y consorciados

Personal Docente e Investigador

Préstamo interbibliotecario

Gestion de las solicitudes de los documentos (libros, articulos de revista,
tesis, etc.) que no se encuentran en la biblioteca universitaria, asi como el
suministro de documentos propios a otras instituciones ajenas a la
UPV/EHU. Incluye también la obtencion de articulos de revista
disponibles en cualquier biblioteca de la UPV/EHU para facilitar el acceso
a los mismos desde cualquier sucursal.

Personal de administracion y servicios
Personal Docente e Investigador
Otras bibliotecas

Actividades formativas
Impartir cada uno de los programas de formacion

Estudiantes de la UPV/EHU y centros
adscritos y consorciados
Personal Docente e Investigador

Gestion de sugerencias y quejas

Recogida y respuesta de las sugerencias, quejas y reclamaciones
presentadas por usuarios, tanto presencialmente como a través del sitio
Web.

Personal de administracion y servicios

Estudiantes de la UPV/EHU y centros
adscritos y consorciados
Personal Docente e Investigador

Ciudadanos en general

Acceso y uso de Salas de consulta, lectura, estudio

Proporcionar diferentes espacios e instalaciones adaptadas a las
necesidades de las personas usuarias.

Personal de administracion y servicios

Estudiantes de la UPV/EHU y centros
adscritos y consorciados
Personal Docente e Investigador

Ciudadanos en general
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Derechos

01. Acceder libremente a las dependencias de la Biblioteca Universitaria independientemente de su ubicaciény en
las condiciones establecidas por la normativa vigente.

02. Disponer de espacios e infraestructuras idoneos para la consulta, el estudio y el trabajo, tanto individual como
de grupo, asi como acceder a los servicios que presta la Biblioteca de acuerdo con la nhormativa vigente y los
recursos disponibles.

03. Disponer de recursos de informacion actualizados y de calidad, con contenidos adecuados para el aprendizaje,
docencia, investigacion y cultura.

04. Solicitar y recibir informacion sobre los servicios y recursos ofrecidos por la Biblioteca.

05. Recibir la formacion basica y especializada para la utilizacién de los servicios y recursos, asi como para la
adquisicion de habilidades informacionales.

06. Ser atendidos de forma correcta y profesional por todo el personal de la Biblioteca
07. Ser atendido en las lenguas oficiales de la Comunidad Autonoma.

08. Presentar reclamaciones ante posibles actuaciones incorrectas.

09. Recibir respuesta a sus reclamaciones en el plazo estipulado en la Carta de servicios.

10. Utilizar los recursos electronicos de acuerdo con las condiciones establecidas en los contratos y licencias
suscritas por la Universidad.

11. Tener garantizada la confidencialidad de los datos personales segin la legistacion vigente.

12. Las personas usuarias de la Biblioteca tienen reconocido los derechos establecidos en la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas

Deberes

01. Conocer y cumplir las disposiciones que regulan los distintos servicios que ofrece la Biblioteca especialmente la
normativa de préstamo, el uso de salas de consulta y trabajo en grupo y de utilizacion de los recursos electronicos.

02. Respetar los espacios, los equipos y las instalaciones de |a Biblioteca.

03. Utilizar los espacios bibliotecarios y los equipamientos exclusivamente para las funciones que les son propias o
que tienen asignadas.

04. Hacer uso responsable de los recursos de informacion respetando la legislacion sobre propiedad intelectual a la
hora de utilizar y reproducir los documentos.

06. Tener un trato adecuado y de consideracion con el personal que les atiende y seguir sus indicaciones.

07. Mantener una actitud correcta y civica que permita el funcionamiento 6ptimo del servicio y el ejercicio de los
derechos de las demas personas usuarias.

08. Utilizar los recursos electronicos, respetando las condiciones establecidas en los contratos y licencias suscritas
por la Universidad.

09. Seguir las instrucciones del personal de biblioteca en el caso de activarse las alarmas de emergencia

10. Velar por sus pertenencias. La Biblioteca no se hace responsable de pérdidas o hurtos.
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Normativa General

Acuerdo de 4 de febrero de 2016, del Consejo de Gobierno de la UPV/EHU, por el que se aprueba la nueva
Normativa del Modelo de Cartas de Servicios de la UPV/EHU.

Ley 3/2004, de 25 de febrero, del Sistema Universitario Vasco.

Decreto del Gobierno Vasco 17/2011, de 15 de febrero, por el que se aprueban los Estatutos de la Universidad del
Pais Vasco / Euskal Herriko Unibertsitatea.

Ley 10/1982, de 24 de noviembre, basica de normalizacion del uso del euskera.

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, modificada por la Ley Organica 4/2007, de 12 de abril.

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun (derogada en su mayor parte).

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.

Acuerdo de 18 de julio de 2013, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regula
el Uso de Medios Electronicos de la UPV/EHU y se crea la Sede Electronica.

Acuerdo del 18 de julio de 2013, del Consejo de Gobierno de la UPV/EHU, por el que se aprueba la normativa por la
que se crea el Catalogo de Procedimientos Electrénicos de la UPV/EHU.

Acuerdo de 25 de abril de 2013, del Consejo de Gobierno de la UPV/EHU, por el que se aprueba la Politica de
Seguridad de la Informacién de la Universidad del Pais Vasco / Euskal Herriko Unibertsitatea (UPV/EHU).
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Actividad

Compromiso

Indicador

Adquisiciones

Tramitar el 100% de las sugerencias
recibidas en funcién de su pertinencia
v disponibilidad presupuestaria

Porcentaje de solicitudes entre
sugerencias de compra recibidas y
pedidos tramitados

Procesos técnicos

Poner a disposicion de las personas
usuarias los recursos adquiridos en un
plazo menor a 15 dias habiles desde la
fecha de recepcion

Tiempo de puesta a disposicion de las
personas usuarias los documentos
adquiridos

Préstamo domiciliario

Atender en el mismo dia el 100% de
las solicitudes de préstamo de
ejemplares gue no estén en sala

Porcentaje de ejemplares no
disponibles en sala prestados en el
mismo dia

Préstamo intercentros

Tramitar los préstamos intercentros
en un plazo maximo de 48 horas

Tiempo de tramitacion de las
sollcitudes de préstamo intercentros

Préstamo interbibliotecario

Tramitar por préstamo
interbibliotecario el 100% de los
documentos solicitados que no estén
disponibles enla coleccion de la
Biblioteca Universitaria en <= 48
horas(excepto periodos vacacionales)

Porcentaje de préstamos
interbibliotecarios tramitados en < =
48 horas

Actividades formativas

Garantizar la adecuacion de los
contenidos de las acciones formativas
a las necesidades de las personas
usuarias, obteniendo un grado de
satisfaccion mayor o igual que 4 en
uha escaladel 1al6

Grado de satisfaccion de las personas
usuarias con respecto a la sesion de
formacion

Gestion de sugerencias y quejas

Alcanzar el 100% de respuesta a las
reclamaciones, sugerencias, quejas y
consultas

Porcentaje de respuestas realizadas

Responder a las reclamaciones,
quejas o consultas en un maximo de 7
dias habiles

Tiempo de respuesta a la queja
recibida

Acceso y uso de Salas de consulta,
lectura, estudio

Facilitar los espacios adecuados y
suficientes a las necesidades de
docencia, estudio e investigacion de
las personas usuarias de acuerdo con
los recursos disponibles obteniendo
un grado de satisfaccion mayor que 4
enunaescaladel1al6

Grado de satisfaccion de las personas
usuarias sobre los espacios fisicos
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Formas de participacion

Las personas usuarias de la biblioteca dispondran de diferentes canales para expresar su opiniéon, colaborando de
esta forma en la mejora continua del servicio. Podran cumplimentar encuestas de satisfaccion, asi como plantear
sugerencias, quejas o reclamaciones.

Mediante las encuestas de satisfaccion referidas a las diferentes areas de trabajo del servicio, las personas usuarias
podran manifestar el grado de cumplimiento en la gestion de sus expectativas y la atencion recibida.

Ademas, la Biblioteca podra realizar entrevistas a personas usuarias de determinados servicios para obtener
informacion sobre el grado de satisfaccion con el servicio y la atencion recibida

Formas de presentacion de sugerencias

Puedes ayudarnos con tus sugerencias y propuestas a través de estos canales:

- Formulario de quejas, reclamaciones y sugerencias de nuestro sitio Web:
www.ehu.eus/es/web/biblioteka/contact

- Impresos disponibles en los mostradores de cada biblioteca

- Correos electronicos de los responsables de las distintas bibliotecas:
http://www.ehu.eus/es/web/biblioteka/egitura

- Cumplimentando las encuestas de satisfaccion elaboradas por la biblioteca

Formas de presentacion de quejas y reclamaciones

Puedes manifestar tus quejas y reclamaciones a través de estos canales:

- Formulario de quejas, reclamaciones y sugerencias de nuestro sitio Web:
www.ehu.eus/es/web/biblioteka/contact

- Impresos disponibles en los mostradores de cada biblioteca

- Correos electronicos de los responsables de las distintas bibliotecas:
http://www.ehu.eus/es/web/biblioteka/egitura

- Cumplimentando las encuestas de satisfaccion elaboradas por la biblioteca

La persona responsable del Servicio respondera por escrito, en el mismo medio e idioma, a todas las sugerenias y
quejas recibidas en un plazo de 7 dias habiles desde la recepcion de las mismas.
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Compromiso Social

La Biblioteca Universitaria desempena un papel fundamental en la seleccion, organizacion, preservacion y difusion
de la informacion; asegura su correcta utilizacion, y contribuye a mejorar el funcionamiento de la
Universidad, y a hacer posible el aprendizaje, la docencia, la investigacion y la difusion de la cultura.

Es consciente de la responsabilidad que contrae por el impacto social, econdmico, cultural, y medioambiental
de su actividad. Y se compromete a ofrecer sus servicios de forma sostenible y socialmente responsable.

En esa consideracion, en esta Carta, ademas de los compromisos ligados directamente a nuestra actividad,
mostramos nuestro compromiso y responsabilidad con otros aspectos de caracter social, que deben ser senas de
identidad de una administracion publica y en concreto de los servicios de biblioteca.

Trabajamos para promover y garantizar la igualdad de género.
Garantizamos la accesibilidad a nuestros servicios de colectivos con necesidades especiales.

Adoptamos medidas medioambientales y de prevencion de riesgos laborales para ofertar un servicio sostenible,
saludable y seguro.

Por otra parte, la UPV/EHU mas alla del cumplimiento de las normas, en sus Estatutos establece el euskera y el
castellano como las lenguas oficiales de la UPV/EHU. Es por ello que la UPV/EHU entiende que en su compromiso
con ofrecer un servicio de calidad, el uso de ambas lenguas debe ser especialmente tenido en cuenta. Asumimos el
compromiso de que todas las personas usuarias tengan garantizado el derecho de ser atendidas en ambas
lenguas.

Mas alla de la labor cultural que se desprende implicitamente de nuestro quehacer, promovemos la difusion y la
extension cultural del patrimonio bibliografico a través de exposiciones, publicaciones y otras actividades.

Medidas de subsanacion

En caso de incumplimiento de algunos de los compromisos asumidos en la Carta, la persona usuaria podra elevar
una reclamacion a la Direccion de la Biblioteca.Esta enviara una respuesta confidencial en un plazo maximo de 7
dias habiles a la persona usuaria por los mismos medios e idioma en los que la reclamacion ha sido recibida. Si se
considerase que se ha incumplido alguno de sus compromisos, se le pedira disculpas y se le comunicara las
medidas adoptadas para corregir la deficiencia observada, considerando las circunstancias y las posibilidades
competenciales.

Publicacion de Resultados

Por su propia naturaleza y finalidad, las Cartas de Servicios son instrumentos que deben estar sometidos a revision
continua, por lo que se refiere a la correccion de desviaciones respecto a los compromisos declarados.

Es por ello que nos comprometemos a realizar un control continuo del grado de cumplimiento de los compromisos
declarados a través de los indicadores establecidos al efecto; asimismo, analizaremos las reclamaciones por
incumplimiento de aquellos, y evaluaremos la satisfaccion de las personas usuarias.

Con el analisis de esos datos elaboraremos un Informe de Seguimiento Anual sobre el grado de cumplimiento de
los compromisos, las medidas correctoras que se han puesto en marcha para la mejora de la prestacion del
Servicio y las medidas de subsanacion que han sido tomadas, en su caso.

El grado de cumplimiento de los compromisos estara disponible en nuestra pagina web.
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Direccion, accesos y horarios

Direccion:

Barrio Sarriena s/n

48940 Leioa - Bizkaia

Horarios:

Consulte el horario en cada una de las bibliotecas

Teléfono:
946 01 2231

Fax:946001 3311
e-mail: biblioteca@ehu.eus

Web: http://www.ehu.eus/es/web/biblioteka
Localizacién y accesos:

eman ta zabal zazu

ehuBiblioteka

Universidad  Euskal Herriko
del Pais Vasco  Unibertsitatea

La Biblioteca Universitaria esta presente en los tres campus de la UPV/EHU. Cuenta con tres bibliotecas de campus,
ocho bibliotecas de centro y dos puntos de servicio. La informacion para acceder a las distintas bibliotecas se
encuentra disponible en la siguientes direcciones web:

- Alava: http://www.ehu.eus/es/web/araba/kokapena

- Bizkaia: http://www.ehu.eus/es/web/bizkaia/nola-iritsi

- Gipuzkoa: http://www.ehu.eus/es/web/gipuzkoa/kokapena

ehuBiblioteka

Universidad  Euskal Herriko
del Pais Vasco  Unibertsitatea

guztia zure zerbitzura
todo a tu servicio
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