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Hoja de sugerencias, consultas y reclamaciones

Utilice esta hoja para sus sugerencias, consultas y reclamaciones sobre el funcionamiento
de la biblioteca. Le contestaremos por escrito con la mayor rapidez. Su opinién como usuario
de la biblioteca es importante y nos ayudard a mejorar la calidad de nuestro trabajo.

Escriba aqui su sugerencia, consulta o reclamacion:

Por favor, en su caso, proponga una solucion a su sugerencia o reclamacion:

Datos del usuario

Nombre y apellidos

Numero de carné de lector Correo electrénico

No es necesario cumplimentar los datos siguientes, si ha facilitado su correo electrénico para nuestra respuesta.

Direccién (calle, ndmero, piso...)

Poblacién CP.

Entregado en la biblioteca ptblica de: Fecha

Firma

Restablecer formulario

Politica de privacidad

Los datos aqui recogidos corresponden a su carné de lector, estdn registrados y protegidos en la Agencia de
Proteccién de Datos y serdn utilizados, Gnicamente, para responder a la sugerencia, consulta o reclamacién
que usted plantea.



Protocolo de respuesta a las sugerencias, consultas y reclamaciones
de los usuarios de las Bibliotecas Publicas de Navarra

Objeto

Establecer el procedimiento de gestién de las sugerencias, consultas y reclamaciones
realizadas por los usuarios y usuarias de las bibliotecas publicas de Navarra, en lo que
se refiere a su recepciodn, valoracién, contestacion, archivo y adopcién de medidas de
mejora con el fin de aumentar la satisfacciéon de los usuarios y del personal bibliotecario.

Definicion de Sugerencia, Consulta y Reclamacion (SCR)

Sugerencia: Iniciativa aportada por un usuario, de caracter constructivo, con posibilidad de
ser llevada a la practica, que tiene por objeto mejorar la calidad del servicio bibliotecario.
Consulta: Solicitud de informacién de un usuario sobre aspectos relacionados con las
funciones y competencias de la biblioteca publica.

Reclamacion: Manifestacion de insatisfaccion suscrita por un usuario en relacién con el servicio
bibliotecario al que tiene derecho.

Proponentes
Cualquier titular de carné de lector de las bibliotecas publicas de Navarra.

Soporte

Hoja de Sugerencias, Consultas y Reclamaciones (SCR) de las bibliotecas publicas de
Navarra, debidamente cumplimentada.

Exposicién de las hojas SCR

Las hojas SCR han de estar, permanentemente, al alcance de los usuarios de las bibliotecas
publicas en un soporte destinado a este fin, dispuesto en lugar accesible y visible, como
puede ser el mostrador de préstamo. La hoja SCR cumplimentada se depositara en el
buzén de sugerencias de la respectiva biblioteca publica o, si el usuario lo prefiere, la
entregara directamente al personal bibliotecario.

Proceso de respuesta

Recepcidn de la hoja de SCR: Por el personal de la biblioteca que la ha recibido.
Valoracién inicial por la biblioteca: Por el personal de la biblioteca que la ha recibido, que
redactara una propuesta de respuesta. La respuesta, basicamente, tendra dos apartados:
extractara el contenido de la SCR del usuario y planteara una contestacién adecuada. Se
remitira al Jefe de la Seccion de Red de Bibliotecas o de Biblioteca General de Navarra,
segun proceda, la hoja SCR cumplimentada por el usuario juntamente con la propuesta
de respuesta escrita.

Contestacion: El Jefe de la Seccién de la Red de Bibliotecas o de la Biblioteca General,
en su caso, redactara la respuesta a la hoja SCR y la presentara a firma del Director del
Servicio de Bibliotecas.

Envio: El Jefe de la Seccion correspondiente dispondra el envio de la respuesta al interesado
y copia de la misma a la biblioteca de origen.

Evaluacion y mejora: Las hojas SCR, de interés general, seran analizadas por el Equipo de
Mejora para establecer las medidas necesarias para llevarlas a la practica. El EQuipo de Mejora
estara formado, al menos, por el Director de Servicio de Bibliotecas y los respectivos Jefes
de Seccion. Anualmente se hara una valoracién de las hojas SCR recibidas, en la que se
pondra especial énfasis en su procedencia, contenido, tiempo de respuesta y evaluacion
de las mejoras introducidas por este procedimiento.

Archivo: Las hojas SCR se archivaran en la Direccion del Servicio de Bibliotecas.

Plazos de respuesta

No se contabilizara el tiempo empleado, en su caso, en gestiones realizadas fuera del
Servicio de Bibliotecas, como pueden ser las consultas externas y las traducciones.
Biblioteca publica: Cinco dias laborables desde la firma de la hoja SCR por el usuario hasta
su envio a la jefatura de la seccién correspondiente. A este fin se recomienda utilizar el correo
electrénico y, en su caso, el fax.

Jefatura de la seccién: Cinco dias laborables desde la recepcion de la hoja SCR con la
propuesta de respuesta de la biblioteca de origen hasta el envio de la respuesta al interesado
y de la copia de la misma a la biblioteca de origen.

Politica de privacidad

Los datos recogidos en la hoja SCR, que corresponden al carné de lector, estan registrados
y protegidos en la Agencia de Proteccion de Datos. Su empleo se ha de limitar para
responder a la SCR formulada.
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